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RESUMEN

Introduccién: La optimizacion de calidad en un centro de servicio automotriz, representa un verdadero
desafio para los profesionales en esta rama, al no contar con procedimientos claros y documentados que
puedan tener un control de calidad para eliminar retrasos y errores frecuentes en la atencion al cliente,
demandando una busqueda en la mejora de la atencion brindada a los propietarios de vehiculos en la
ciudad de Quito. Metodologia: La metodologia empleada fue de tipo cualitativo-descriptivo, con un
enfoque de investigacion de campo con el cual se realizaron entrevistas al personal técnico y mediante
observacion directa de los procesos operativos para documentarlos. Con base en esta informacion, se
estandarizaron procesos reales de mantenimiento del centro de servicio automotriz. Resultado: Se
desarrolld un manual de procesos en mantenimientos que incluye procedimientos estandarizados desde
la recepcion de vehiculos, control de calidad y entrega del vehiculo al propietario sin no antes mencionar
que se incorporaron formatos de control con buenas practicas operativas. Conclusion: La
implementacion del manual de procesos permitira mejorar significativamente la eficiencia operativa en
un 141,70%, al reducir errores recurrentes y elevar la satisfaccion e impacto en el cliente, demostrando
un antes y un después de la gestion de las practicas profesionales para promover una imagen mas limpia
y profesional del taller de servicio automotriz.

PALABRAS CLAVE: Procesos, Estandarizacion, Calidad, Servicio automotriz.

ABSTRACT

Introduction: Quality optimization in an automotive service center represents a real challenge for
professionals in this field. The lack of clear and documented procedures for quality control to eliminate
delays and frequent errors in customer service requires a search for improvements in the service
provided to vehicle owners in the city of Quito. Methodology: The methodology used was qualitative-
descriptive, with a field research approach in which interviews were conducted with technical staff and
direct observation of operational processes to document them. Based on this information, actual
preventive maintenance processes at the automotive service center were standardized. Result: A
preventive maintenance process manual was developed that includes standardized procedures from
vehicle reception, quality control, and delivery of the vehicle to the owner, not to mention the
incorporation of control formats with good operating practices. Conclusion: Implementing the process
manual will significantly improve operational efficiency 141,70%, by reducing recurring errors and
increasing customer satisfaction and impact. This demonstrates a before-and-after perspective on the
management of professional practices to promote a cleaner and more professional image for the
automotive service shop.

KEY WORDS: Processes, Standardization, Quality, Automotive Service
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INTRODUCCION

En la actualidad la alta competitividad y exigencia por parte de los consumidores, las
empresas de servicios, incluyendo los talleres automotrices, se encuentran en la necesidad de
elevar la calidad en el nivel las operaciones para de esta forma garantizar calidad, eficiencia y
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la estandarizacion de procesos es una herramienta
estratégica para materializar los objetivos, de esa forma se establece la dindmica ordenada,
repetible y medible de las actividades diarias dentro de una organizacion.

De acuerdo con (Liker, 2006) la estandarizacion de los procesos no solo mejora la
calidad del servicio, sino que también facilita el control del desempefio del personal y permite
medir los resultados. La falta de procesos estandarizados y la objetividad en las funciones del
personal genera retrasos, errores frecuentes e inconsistencias en la calidad del servicio
brindado. Esto afecta negativamente tanto a la satisfaccion del cliente como a la rentabilidad
del negocio.

Como lo indica (Lanchimba, 2024) la ausencia de una estructura operativa definida
limita el control y la mejora continua, particularmente en el sector automotriz, donde los
servicios técnicos requieren precision, coordinacion y cumplimiento de estandares de
seguridad, contar con procesos claramente definidos es indispensables. Por lo tanto,
representa el problema central que afecta la operatividad, calidad de atencion y cumplimiento
de tiempos de entrega con esta situacion no solo genera desorganizacion interna, sino que
también incide negativamente en la experiencia del cliente y en la competitividad del
negocio.

En un entorno como el de la ciudad de Quito, donde el sector automotriz ha
experimentado un crecimiento significativo en los ultimos afios, la falta de procesos
estructurados coloca al taller en desventaja frente a otros competidores que si han adoptado
modelos de gestion més eficientes (Cando, 2019). Con esto, el presente trabajo tiene como
objetivo disefiar un manual de procesos para un taller de servicio automotriz, con el fin de
organizar y sistematizar las actividades operativas, administrativas y técnicas que alli se
desarrollan.

Esta herramienta permitird establecer lineamientos claros para el personal, reducir la
variabilidad en la prestacion del servicio y facilitar la capacitacion de nuevos colaboradores,
contribuyendo al crecimiento sostenido del taller y al cumplimiento de los objetivos. Por esta
razon el presente trabajo se enfoca en Disefiar € implementar un manual de procesos para el

taller automotriz 'Firemotors' en Quito, que contribuya a mejorar la eficiencia operativa, la



calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, fortaleciendo asi la competitividad del taller
en el mercado local.

Para el cumplimento de este objetivo general, se presentan los siguientes objetivos
especificos: Analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA) de los
procesos actuales para asi definir los criterios y estandares de calidad que se consideraran en el
disefio del manual de procesos, tomando en cuenta las mejores practicas de la industria
automotriz y las regulaciones locales; esto nos lleva a establecer un sistema de seguimiento y
evaluacion continua del manual de procesos para identificar areas de mejora y realizar ajustes
si es necesario que permitan definir los indicadores clave de desempeno (KPIs) que se
utilizaran para medir la efectividad del manual de procesos en términos de mejora de la

eficiencia, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

MARCO TEORICO

En la actualidad, tanto las grandes corporaciones como las pequefias y medianas
empresas enfrentan el reto constante de adaptar sus estrategias para mejorar sus operaciones,
con el objetivo de fortalecer su competitividad en el mercado y a su vez aumentar su
rentabilidad (Zubia F, 2018). Una de las formas mas efectivas para lograrlo es mediante una
adecuada gestion de procesos, la cual permite alinear las necesidades internas de la
organizacion con la satisfaccion del cliente.

Esta gestion implica comprender a profundidad los procesos internos que generan
valor y con base en ello, redisefar la estructura organizativa para eliminar o minimizar todas
aquellas actividades que no aportan valor, optimizar asi los recursos disponibles (Santander J.
, 2010). Reorganizar los procesos significa repensar como se interconectan los recursos, las
tareas y las personas dentro de la empresa para transformar insumos en productos o servicios
con un valor agregado superior (Cantabria, 2016).

Esta transformacion no solo impacta positivamente en la eficiencia operativa, sino que
también mejora la calidad de los resultados entregados al cliente final con un valor agregado.
Por tanto, la implementacion de un manual de procesos se convierte en un enfoque
estratégico clave para el taller que busca mantenerse vigente, innovar y generar ventajas

competitivas sostenibles en un entorno tan competitivo como lo es la capital.

Gestion de Procesos
El proceso ofrece una vision horizontal de la organizacion y da respuesta a un ciclo

completo, desde cuando se produce el contacto con el cliente hasta cuando el producto o



servicio es recibido satisfactoriamente. (Bravo, 2009). Todo proceso debe cumplir un
objetivo. Este debe estar alineado con objetivos superiores de macroprocesos y mega
procesos; debe formar parte de la cadena de éxito y aportar a la mision organizacional.
(Alarcon, 2022). Para ello, el disefio de un manual de procesos en el taller no solo responde a
una necesidad operativa, sino que también representa una base sélida para la mejora continua
a través de una gestion de procesos y manejar un control de calidad y la satisfaccion del
cliente en el contexto del servicio automotriz.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un componente fundamental por que engloba la
percepcion del cliente y refleja la opinion de los demas usuarios, las experiencias, el estado
de 4nimo, estos son aspectos relevantes para adquirir un producto o servicio (Mora, 2011).

En un mercado competitivo, la calidad percibida del servicio y la satisfaccion del
cliente fueron fundamentales para el éxito de los talleres mecéanicos, ya que no solo
aseguraron la lealtad de los clientes, sino que también contribuyeron a fortalecer la reputacion
y rentabilidad del negocio. En este contexto, la calidad del servicio se volvio crucial para
destacar entre la competencia, ya que los consumidores, cada vez son mas exigentes,
buscando una atencidon que cumpliera con sus expectativas. Esto oblig6 a los talleres a
mantener altos estdndares, lo que les permitio evitar la pérdida de competitividad y al mismo
tiempo, seguir creciendo en un entorno desafiante. (Quijije, 2024)

Si los procesos estan disefiados con un manual, un taller automotriz en Quito
contribuye directamente a la satisfaccion del cliente, ya que permite estandarizar el servicio,
reducir errores y mejorar la atencion. Esto garantiza una experiencia mas eficiente y
confiable, fortaleciendo la lealtad del cliente y la reputacion del taller en un mercado

competitivo.
Estrategia

La estrategia es el objetivo de la actividad que realiza la direccion de la empresa, que
debe perseguir que su organizacion funcione de manera eficiente, y la mejor manera de que

esto ocurra es que no existan conflictos en la misma. (Guanajuato, 2011).

La planeacion estratégica requiere que las personas encargadas de tomar las
decisiones en una empresa tengan claro qué clase de estrategias van a utilizar y como las van
a adecuar a las distintas alternativas que se van a presentar en la medida en que van creciendo

o posicionandose en el mercado. (Contreras, 2013)
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El disefio de un manual de procesos para un taller automotriz en Quito forma parte de
una estrategia organizacional que busca mejorar la eficiencia y evitar conflictos operativos.
Este manual permite alinear las decisiones con objetivos claros, facilitando el crecimiento y

posicionamiento del taller en el mercado.

Procedimientos
Es la manera especifica de llevar a cabo un proceso o una parte de este. La
complejidad de los procedimientos dependera del proceso a realizar.

Figura 1

Constitucion de un proceso.

Entrada Procedimiento

Fuente: (Chacha, 2021)

Dentro de las principales responsabilidades de la gestion de mantenimiento esta la de
lograr identificar acertadamente que mantenimientos, con qué frecuencia, quien los debe

realizar y como se debe realizarlo para cada uno de los recursos. (Gonzalez, 2014).

Entendido estos conceptos base, permitira que el taller automotriz “FIRE MOTORS”
pueda definir procedimientos claros para cada actividad. Esto permite ejecutar las tareas de
forma organizada, identificar responsables y asegurar una correcta gestion del mantenimiento

y del servicio en general.

El manual de procesos es un documento que registra el conjunto de procesos
discriminado en actividades y tareas que realiza un servicio, un departamento o toda una
empresa. (Santander, 2010). Definido esto, el manual debe estar escrito en un lenguaje
sencillo, preciso y 16gico que permita su aplicabilidad en las tareas y actividades del
trabajador.

Por ende, un manual de procesos para el taller automotriz permite documentar y
organizar todas las actividades del servicio de forma clara y comprensible. Esto facilita su

aplicacion por parte del personal, mejorando la eficiencia y estandarizacion del trabajo diario.
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MATERIALES Y METODOS

METODO

El presente estudio se desarrollé bajo un enfoque cualitativo, porque se enfoca en la
comprension profunda de las dindmicas internas, los procedimientos actuales y las
percepciones del personal del taller automotriz “FIREMOTORS”, con el objetivo de disefiar
e implementar un manual de procesos operativos que responda a las necesidades reales del
contexto organizacional mediante un manual y este enfoque facilita la interpretacion de los
significados, experiencias y practicas laborales, porque constituye las bases para la
construccion de una herramienta técnica que se homologue al entorno del taller, para de esta
forma elevar el nivel de eficiencia y competitividad.

Este enfoque permitio6 recolectar informacion precisa sobre la ejecucion actual de
actividades, tiempos de servicio, recursos utilizados y deficiencias operativas. Las variables
de analisis principales son: eficiencia operativa, calidad del servicio, cumplimiento de tiempo
de entregas y uso de tecnologia. Las cuales, tienen relacion directa con los objetivos
especificos, ya que facilitan la medicion y orientacion del disefio e implementacion del
manual de procesos.

Inicialmente, el analisis FODA, permitio la identificacion de factores tanto internos
como externos que impactan directamente sobre estas variables, ya que detecta las
debilidades que limitan la eficiencia operativa o las amenazas que impactan sobre el
cumplimiento de entregas. De igual forma las fortalezas y oportunidades generan el
aprovechamiento de los recursos tecnologicos y mejorar la calidad del servicio.

Por otra parte, el establecimiento de un sistema de seguimiento continuo facilita la
evaluacion de las gestiones que fueron propuestas en tiempo. Por lo tanto, se exponen
acciones que permiten obtener mejoras sustentadas en las variables referidas, lo que permite
que los ajustes realizados conserven una operativa eficiente y un alto nivel de servicio.

Finalmente, los indicadores clave de desempefio (KPIs) fueron disefiados en funcion
de estas variables, para ejecutar la medicidn objetiva de los progresos del taller en relacion
con la eficiencia, satisfaccion del cliente, puntualidad en las entregas y aplicacion de
tecnologia. Por lo tanto, las variables de andlisis son el pilar fundamental en el cumplimiento
de cada uno de los objetivos especificos propuestos en el proyecto.

Ficha de proceso
La ficha de proceso documenta la informacion detallada de los procedimientos, como

también datos generales que sirven para tener un orden y eficiencia, como son las fechas y
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responsables de cada uno de los procesos. Para tener una informacion adecuada es necesario
ser explicito por lo cual se designara un personal adecuado para dicho trabajo (Chacha,
2021). Fue disefiada considerando la necesidad de documentar los procesos y cada uno de los
elementos claves que forma parte de estos, a razon de levantar la informacion idonea, pues
este documento es la principal fuente de informacion para el manual.

La forma de llevar a cabo cada proceso se basa en métodos no técnicos que suelen ser
imprecisos, por lo que a continuaciéon se muestran diagramas de flujo que ilustran los
procesos generales internos del taller. El analisis del procedimiento general llevado a cabo, se
evidencia la ausencia de una metodologia técnica definida, lo cual provoca demoras que
incrementan los tiempos de atencion para cada uno de los servicios prestados,
entorpecimiento de funciones, derivando en una mala atencion a los requerimientos de los
clientes.

La observacion de la realidad actual del taller, la aplicacion de FODA, la falta de
personal administrativo, como recepcionista o una secretaria, genera diversos inconvenientes
administrativos como operativos. Esta situacion obliga al gerente, quien también desempefia
funciones operativas, a asumir tareas de recepcion o en algunos casos, a salir personalmente a
adquirir repuestos. Dichas circunstancias derivan en mayores tiempos de espera para los
clientes, lo que conlleva inconformidades, molestias e incluso, en determinadas ocasiones, la
pérdida de clientes.

Tabla 1
Ficha de proceso.

Manual técnico de proceso propuesto

Fecha de elaboracion Fecha de ingreso

Nombre del proceso Denominacion del proceso a realizar.

Definicion Se trata de realizar una breve descripcion del proceso.
Responsable Persona de servicio que tiene la responsabilidad de la

correcta ejecucion del proceso. Se debe identificar el
puesto de trabajo.

Objetivo Es el fin ultimo del proceso, es decir, por qué existe ese
proceso. Deberd estar relacionado con las necesidades
de los usuarios.

Inicio/Fin El inicio es el punto de partida que pone en marcha el

proceso. Tiempos.
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Entradas Documentos, registros, recursos que son utilizados en
algiin momento en el proceso para su correcto
desarrollo.

Salidas Documentos, registros, encuestas, resultados
intermedios del proceso que tienen su origen en el
propio proceso.

Indicadores Son magnitudes para medir tendencias (analizar como
vamos) y resultados (qué hemos logrado).

Control de calidad Son mecanismos disefiados para adecuar los servicios a
las caracteristicas esperadas y evitar que los clientes
reciban resultados defectuosos.

Registros Son documentos que presentan resultados obtenidos o
proporcionan evidencias de actividades desempefiadas.

Documentos/Procedimientos | Son todos aquellos documentos o procedimientos
derivados del proceso, que nos indican la forma de
ejecutar el proceso.

Fuente: Autores
Los manuales técnicos desarrollados para el taller automotriz Firemotors se
encuentran incorporados en la seccion de Anexos de este trabajo, ilustrados en el Anexo 1.

Cada manual esta estructurado por proceso operativo, incluyendo:

. Recepcion del vehiculo

. Diagnostico del vehiculo

. Mantenimiento preventivo
. Control de calidad

. Entrega del vehiculo

Cada ficha contiene el objetivo del proceso, responsables, entradas, salidas,
indicadores, mecanismos de control y el diagrama de flujo correspondiente (véase Anexo 1).
Estos documentos sirven como soporte técnico de la propuesta y evidencian la

implementacion estandarizada planteada en la investigacion.
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MATERIALES

Poblacion.

La poblacion objeto de estudio para el disefio del manual de procesos estd compuesta

por el personal operativo del taller, el cual estd conformado actualmente por personal técnico

especializado en mecanica automotriz; esta caracteristica poblacional permite un analisis

detallado y personalizado de los procedimientos realizados diariamente, facilitando la

identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para mejorar el servicio.

En este contexto, permite la aplicacion de técnicas como la observacion directa y

entrevistas individuales, que resultan mas efectivas para levantar informacién precisa y

contextualizada. Segiin (Gonzalez, 2014) para conocer el cargo responsable de la ejecucion

de cada actividad, la frecuencia, las condiciones en las que se desarrolla son esenciales para

la correcta planificacion del mantenimiento y mejora de procesos en talleres automotrices.

Lugar.

La investigacion se llevo a cabo en un taller de servicio automotriz ubicado en el

sector de Santa Rita, PFG4+26V, Av. Rumichaca, Quito 170131, al sur de Quito. Este taller

fue seleccionado ya que se presenta la facilidad de acceso a las instalaciones y a datos reales

de todos los aspectos del taller, lo que permitio obtener informacion fidedigna y

contextualizada sobre los procesos actuales.
Figura 2

Ubicacion de taller.
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Tipos de estudio.

En el presente proyecto se emplea un enfoque metodolédgico de tipo cualitativo, el
cual se centra en comprender la realidad operativa del taller automotriz mediante
herramientas como entrevistas al personal, observacion directa y andlisis contextual. Este tipo
de estudio permite identificar de forma profunda y contextualizada los problemas
organizacionales, cuellos de botella, deficiencias en la gestion y oportunidades de mejora
(Kvale, 2011).

Codificacion

Para facilitar la gestion de los procesos dentro del taller automotriz y garantizar una
adecuada trazabilidad de las actividades, se implementara un sistema de codificacion de los
trabajadores con este sistema permitird asignar un c6digo unico a cada técnico o colaborador,
asociado a sus funciones, responsabilidades y tareas asignadas. La codificacién mejora la
identificacion de los responsables dentro de cada proceso, agiliza los reportes de desempefio
y permite un control mas rapido y eficiente de las actividades realizadas en cada fase del
servicio, como sugiere (Chacha, 2021) para la elaboracion de un manual de procesos.

Tabla 2

Codificacion de técnicos.

Nombre Técnico Codigo asignado
Kevin Martinez T0O01
Martin Venegas T002

Fuente: Autores
Procedimiento.

El procedimiento desarrollado para este proyecto se estructurd en varias fases,
iniciando con un diagndstico del estado actual del taller automotriz mediante la observacion
directa de las actividades diarias, entrevistas al personal técnico y administrativo y el analisis
de documentacion existente. Esta primera etapa permiti6 identificar las debilidades
operativas, duplicidad de tareas y falta de estandarizacion en los procesos.

Posteriormente, se aplicaron herramientas de analisis como la matriz FODA y los
diagramas de flujo, con el fin de visualizar la secuencia de actividades y los responsables
involucrados (Cando, 2019). En una tercera etapa, se llevo a cabo un estudio de tiempos y
movimientos, mediante cronometraje y registros de actividades, lo cual facilit6 establecer
tiempos estandar y detectar cuellos de botella. Finalmente, toda la informacion recolectada

fue sistematizada para el disefio del manual de procesos, el cual fue validado a través de una
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revision bibliografica especializada, asegurando que el contenido sea aplicable, claro y
orientado a la mejora continua (Liker, 2006); (Santander J. , 2010), como se presenta la

siguiente

Figura 3

Diagrama del proceso desarrollado en la investigacion.
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Materiales

Analizar las fortalezas y debilidades del taller, para atacar y mejorar los puntos
criticos de la organizacion.
Analisis FODA

Este andlisis es una herramienta estratégica que facilita la identificacion de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del proyecto, de esta manera se conoce el
entorno interno y externo, facilita la toma de decisiones y orienta la planificacion estratégica.
Para este proyecto de titulacion es necesario pues sustenta el diagndstico de la situacion
actual del taller automotriz. Facilita la deteccion de las fortalezas que se pueden considerar,
debilidades que deben corregirse, oportunidades para la mejora y amenazas que impactarian
negativamente. De esta manera, proporciona las bases para disefiar un manual de procesos

que contribuya a la organizacion, eficiencia y mejora continua del taller.

\

Figura 4
Analisis FODA.
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Definicion de estrategias
Tabla 4
Estrategias generadas de la Matriz DOFA

MATRIZ DOFA

OPORTUNIDADES-O

Equipos sofisticados debido a
las nuevas tecnologias
Conocimientos nuevos y
capacitacion técnica
demanda creciente

Ubicacion estratégica

AMENAZAS-A

Alta competencia

Mayor informalidad de los
negocios

un solo técnico y gran

demanda de trabajo

FUERZA-F
Personal calificado
servicios integrales
Calidad y garantia

Tecnologia de punta

ESTRATEGIAS F-O
Capacitar al personal
calificado en nuevas
tecnologias automotrices
Oftrecer servicios
integrales apoyados en
tecnologia de punta, para
destacar frente a la
creciente demanda del
mercado.

Promocionar la calidad y
garantia de los servicios,
usando la ubicacion
estratégica del taller para

atraer mas clientes.

ESTRATEGIAS F-A
Diferenciarse de la
competencia destacando la
calidad garantizada y el
uso de tecnologia

moderna.

DEBILIDADES-D
Controles internos escasos
durante procesos
Capacidad limitada

Falta de Sistema de
gestion

ESTRATEGIAS D-O
Implementar un sistema de
gestion digital, que
permita mejorar el control
de procesos internos y
adaptarse al crecimiento de
la demanda.

Ampliar la capacidad
operativa del taller,
optimizando el espacio
Establecer alianzas con
centros de formacion o
proveedores, para
capacitar al personal y
reducir el impacto de la
falta de controles.
ESTRATEGIAS D-A
Contratar personal de
apoyo o capacitar
asistentes técnicos, para
disminuir la dependencia
de un solo técnico frente a

la alta demanda.
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Utilizar la experiencia del
personal para ofrecer
atencion personalizada,
Aprovechar los equipos de
alta tecnologia para
reducir tiempos de

servicio y aliviar la carga

Digitalizar y automatizar
los procesos del taller, para
compensar la falta de
controles y mejorar la
competitividad.

Redisefiar la distribucion

del taller y optimizar

del tnico técnico procesos, para enfrentar la

disponible. competencia con mayor

eficiencia

Fuente: Autores

RESULTADOS Y DISCUSION.
Variable

Para el desarrollo del manual de procesos del taller automotriz "Firemotors", es
primordial la determinacion de las variables de entrada, estas consideran todos los recursos,
condiciones y datos necesarios para la ejecucion de los procesos. Por lo que, estas variables
consideran desde la infraestructura disponible, el perfil del personal, los insumos técnicos,
herramientas y la tecnologia empleada, hasta los requerimientos del cliente. Si estas variables
son debidamente identificadas, se garantiza una base solida para establecer procedimientos
realistas y ajustados a la operacion del taller.

Con relacion a los valores transversales, como la responsabilidad, la honestidad, la
calidad, el respeto y el compromiso con el cliente, forman parte de los principios rectores
dentro del manual, ya que orientan una cultura organizacional, que impacte sobre la calidad
del servicio y la forma en que son aplicados los procesos estandarizados en cada interaccion
con el cliente o en la ejecucion de una reparacion.

Con respecto a las normativas, estas deben considerar las regulaciones locales que son
aplicables al sector en el que se desarrolla la entidad analizada, que en este caso corresponde
al sector automotriz: normas de seguridad laboral, medioambientales y técnicas, al igual que,
estandares internacionales de calidad, como ISO 9001. Pues representan un marco regulador
que garantice que el manual cumple con los requisitos legales y de calidad exigidos.

Finalmente, los procesos estandarizados corresponden el epicentro del manual, ya que

estos delimitan de manera clara la forma de ejecucion de las tareas en el taller, lo que
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garantiza: uniformidad, control y eficiencia. De esta manera se reducen los errores, optimiza
tiempos, garantiza el cumplimiento de entregas y elevar la satisfaccion del cliente.

Para consolidar los resultados, en la Tabla 5, se presenta la informacion que se generd
en la encuesta aplicada a los técnicos, en una escala en la que 1, corresponde a: Totalmente en
desacuerdo y 5 corresponde a: Totalmente de acuerdo.

Tabla 5

Encuesta a los técnicos

Kevin Martin
Area Pregunta Martinez Venegas
(T001) (T002)
Herramientasy  ;Cuentas con todas las herramientas
Equipos que necesitas para trabajar bien? . 2
[ Te gustaria tener herramienta
adicional para los trabajos? : :
(El estado de las herramientas actuales
es adecuado? : )
Procesos y (Como calificarias el orden y
Organizacion organizacion del taller? : 2
(Consideras que la falta de stock de
autopartes para mantenimientos 5 4
produce pérdidas de tiempo?
(Te gustaria recibir mayor
Capacitacion 5 5

capacitacion?

Fuente: Autores

Es importante referir que las preguntas de las encuestas fueron seleccionadas para la
obtencion de datos clave con relacion al funcionamiento del taller automotriz "Firemotors",
considerando tres areas estratégicas: herramientas y equipos, procesos y organizacion, y
capacitacion. Ya que afectan de manera directa la eficiencia, calidad del servicio y
satisfaccion del personal y por esa razon es indispensable el disefio del manual de procesos.

La estructura permite que las preguntas identifiquen los requerimientos, evalue la
organizacion y determine carencias en formacion. De esta forma se pretende optimizar la
operatividad y establece procesos estandarizados que se adapten a la realidad del taller. Asi,
estas interrogantes aportan insumos fundamentales para que el manual responda a las

condiciones y necesidades reales del entorno laboral.
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Los resultados se derivan principalmente de la observacion directa, entrevistas al
personal técnico TOO1 y T002, el analisis FODA. A continuacion, se destacan los principales
hallazgos por érea:

Figura 5

Encuesta Herramientas y equipos
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>

w
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=
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Fuente: Autores.

Los resultados demuestran que ambas personas encuestadas convergen en que es
insuficiente la cantidad de herramientas, es por esta razon que ambos también coinciden en
que hay una necesidad clara y compartida en la ampliacion del equipo disponible en el taller.
Asi mismo, consideran que, si bien las herramientas existentes funcionan, el estado podria
mejorarse. Esto demuestra que el area de herramientas y equipos los técnicos demandan
mayor cantidad de herramientas para realizar las operaciones. La tendencia de los técnicos

por la implementacion de herramientas nuevas es alta.

Figura 6

Encuesta Procesos y organizacion.
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tiempo?

mTO01 mTO002

Fuente: Autores

Para el apartado de procesos y organizacion los técnicos aprecian una organizacion y
orden del taller bajo al tener una evaluacion promedio de 2.5 sobre 5 en la organizacion del
taller. Se evidencia que la falta de repuestos para los mantenimientos es de gran incidencia al
momento de realizarlos, ya que los técnicos consideran una gran pérdida de tiempo por la
falta de stock. Por lo tanto, es necesario considerar mejorar el procedimiento de compra de
inventario, con la premisa que la prioridad son los de mayor movimiento.
Figura 7

Encuesta Capacitacion.

-

(]

8]

et

ATe pustaria recibir mayor capacitacion?

mT001 = TOO2Z

Fuente: Autores

Para el 4rea de capacitacion evidenciamos un alto interés en adquirir nuevos
conocimientos técnicos permitiéndonos identificar la oportunidad de mejora del personal
técnico que elabora dentro del taller. Es por ello que, los datos evidencian la necesidad
urgente de fortalecer la organizacion interna del taller, actualizar herramientas y desarrollar
un plan de capacitacion técnica continua. Esto respalda el disefio de un manual de procesos

que estandarice actividades y mejore la operatividad del taller.
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Comparativa.

Este estudio permite organizar de forma coherente y eficiente las actividades
esenciales del negocio: recepcion de vehiculos, ejecucion de mantenimiento, control de
calidad y entrega final. Este documento busca eliminar la improvisacion en la operacion
diaria mediante la definicion clara de procedimientos, registros técnicos, asignacion de
funciones y seguimiento de indicadores clave de desempefio (KPIs), alineandose con las
normativas internacionales ISO 9001 e ISO 10004. El fundamento de esta propuesta se basa
en evidencia recopilada a través de herramientas como encuestas, entrevistas y observacion
directa, las cuales reflejan falencias significativas en la gestion interna del taller, con un
promedio de 2.5 de 5 posibles, carencia de equipos adecuados y una preparacion técnica
limitada del personal operativo.

Figura 8
Estado actual vs Propuesta final.
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Fuente: Autores

Bajo este panorama, se espera que, a corto plazo (0 a 6 meses), el manual contribuya a
estandarizar procesos, mejorar la organizacion interna y disminuir errores recurrentes en el
trato al cliente. En un periodo medio (6 a 12 meses), se prevé una mejora en los tiempos de
atencion, un fortalecimiento del control de calidad y la implementacién de un sistema
continuo de formacion técnica. Finalmente, a largo plazo (més de 12 meses), se proyecta
consolidar al taller como un modelo de eficiencia y profesionalismo en la zona sur de Quito,
logrando una mayor satisfaccion del cliente, disminucion de reprocesos y una posicion mas

competitiva frente a talleres de la zona.
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Figura 9

Proyeccion de eficiencia.
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Fuente: Autores

Este manual se propone implementar considerando las caracteristicas especificas del
taller, lo que evita la necesidad de inversiones elevadas, apoyandose en los recursos
existentes, tanto fisicos como humanos. Ademas, atiende directamente factores criticos del
negocio como la calidad del servicio, la productividad operativa, la incorporacion eficiente de
tecnologias y el fortalecimiento de capacidades del personal. Incluye también un sistema de
mejora continua sustentado en mecanismos de retroalimentacion interna y externa, con el
objetivo de garantizar la perdurabilidad del modelo y afianzar una cultura organizacional

centrada en la calidad y el servicio de excelencia.

CONCLUSIONES

e A través del analisis FODA se identificaron las principales limitaciones operativas del
taller, como la falta de controles internos y la sobrecarga de funciones, desde las
fortalezas del personal capacitado y el uso de tecnologia. Esto permiti6 una
comprension clara del entorno interno y externo del taller, sentando las bases para una
mejora organizacional.

e A partir de la encuesta realizada a los técnicos del taller, se identifico que el 100% de
los trabajadores consideran necesaria una mejora en la disponibilidad de herramientas
y desean recibir mas capacitacion técnica. Ademas, el 80% de las respuestas
evidencian deficiencias en la organizacion del taller y el control de stock, lo que
demuestra un problema comun entre los trabajadores. Estos resultados respaldan

cuantitativamente la necesidad de establecer mejoras operativas que optimicen la
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gestion interna y la eficiencia del taller y respaldan la propuesta del manual de
procesos.

La comparacion entre los procesos y la organizacion actual y el estado propuesto del
taller evidencia un alcance de 2,83 sobre 5, lo que proporcionalmente representa un
141,70% en aspectos clave como organizacion, control de tiempos, capacitacion y
calidad del servicio, pasando de niveles bajos (2/5) a niveles optimos (4-5/5). Por tanto,
el manual de procesos propuesto no solo es viable, sino que también representa un
aporte concreto para elevar el rendimiento y la satisfaccion del cliente en el entorno
automotriz.

Con los datos recolectados, se realizo un analisis detallado de las distintas areas del
taller, con el objetivo de proponer mejoras estructurales y operativas a largo plazo, que
contribuyan al aumento de la eficiencia, calidad del servicio y satisfaccion del cliente.
Se disefi6 un esquema de control que permite monitorear constantemente el
cumplimiento de los procesos definidos, facilitando la retroalimentacion y la mejora
continua. Esta estructura asegura que el manual no sea un documento estético, sino una

herramienta dindmica de gestion.
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ANEXOS

Anexo 1: Manual de procesos propuestos.

PROCESO: RECEPCION DEL VEHICULO

Manual técnico de proceso de recepcion del vehiculo

Fecha de elaboracion
Nombre del proceso

Definicion

Responsable
Objetivo

Inicio/Fin

Entradas
Salidas

Indicadores

Control de calidad

Registros

Documentos/Procedimientos

Fecha de ingreso de vehiculo
Recepcion del vehiculo.

Proceso mediante el cual se registra el ingreso del
vehiculo al taller para iniciar el servicio solicitado.

Jefe de taller.

Registrar de manera ordenada la entrada de los
vehiculos y las solicitudes del cliente.

Inicio: llegada del cliente / Fin: entrega de orden de

trabajo.

Orden de trabajo, datos del cliente, vehiculo
Registro de solicitud, orden de trabajo generada

Tiempo de atencion en la recepcion, % de registros
correctos.

Verificacion de datos ingresados, formato de
recepcion firmado

Formato de recepcion, orden de trabajo

Procedimiento de recepcion de vehiculos, diagrama
de flyjo.
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JEFE SOLICITA
DEJAR VEHICULO

INICIO

v

CLIENTE LLEGA AL

TALLER

A

JEFE DE TALL
MOTIVO DE VISI

PROBLEMA

ER PREGUNTA
TA O CONSULTA

A

JEFE DE TALLER INSPECIONA EL
VEHICULO DE MANERA VISUAL

¢PUEDE

ATENDERSE EL VEHICULO EN

ESE MOMENTO?

JEFE ENTREGA VEHICULO A
TECNICO ASIGNADO CON
INDICACIONES VERBALES

-

TECNICO COMIENZA
DIAGNOSTICO O PROCESO

JEFE DE TALLER ENTREGA
VEHICULO

FIN DEL PROCESO

JEFE AGENDA
CITA

PROCESO: DIAGNOSTICO DEL VEHICULO

Manual técnico de proceso de diagnostico del vehiculo.

Fecha de elaboracion

Nombre del proceso

Definicion

Responsable

Objetivo

Fecha de ingreso de vehiculo

Diagnostico del vehiculo.

Andlisis técnico inicial del estado del vehiculo para

determinar fallas y necesidades de mantenimiento.

Jefe de taller

Detectar fallas y determinar los procedimientos
requeridos para la reparacion o mantenimiento.
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Inicio/Fin
Entradas
Salidas
Indicadores

Control de calidad

Registros

Documentos/Procedimientos

Inicio: revision visual y técnica / Fin: informe técnico.

Orden de trabajo, ingreso de vehiculo a bahia
Informe técnico, lista de fallas.
Tiempo de respuesta, % de diagndsticos correctos.

Revision conjunta del jefe de taller y técnico,
verificacion en sistema.

Formato de diagnostico.

Procedimiento de diagndstico, diagrama de flujo.

ASIGNACION A
TECNICO
DISPONIBLE

v

DIAGNOSTICO
TECNICO, DE PRUEBAS
O ESCANEO

DIAGNOSTICO
APROBADO

EJECUCION
DE

OPERACION

FIN

--4—Si-

INICIO

JEFE REVISA
VISUAL O
TECNICAMENTE
EL VEHICULO

[

Y

SOLICITAR
AYUDA A
TECNCO

OCUPADO

JTECNICO
DISPONIBLE?Z

ESPERA
DIAGNOSTICO DE
JEFE DE TALLER
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PROCESO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Manual técnico de proceso de mantenimiento preventivo

Fecha de elaboracion
Nombre del proceso

Definicion

Responsable
Objetivo

Inicio/Fin

Entradas

Salidas

Indicadores

Control de calidad
Registros

Documentos/Procedimientos

Fecha de inicio de mantenimiento
Mantenimiento preventivo.

Conjunto de actividades técnicas para prevenir fallas
y mantener el vehiculo en condiciones Optimas.

Técnico mecanico.

Realizar acciones de mantenimiento conforme al
fabricante.

Inicio: orden de trabajo aprobada / Fin: finalizacion
de mantenimiento

Informe técnico, manual de fabricante herramientas,
equipos, repuestos.

Registro de trabajo realizado, orden de trabajo
generada

Cantidad de servicios completados, fallas post-
servicio.

Lista de chequeo técnico del fabricante.
Formato de mantenimiento

Procedimiento de mantenimiento de vehiculo,
diagrama de flujo, manual de usuario.
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INICIO

Y

> JEFE DE TALLER

y

s N

CONSULTAR MANUAL DE
FABRICANTE/SOLICITUD
DEL CLIENTE

O i
CONSULTAR

DISPONIBILIDAD DE EQUIPOS
O REPUESTOS PARA MANTENIMIENTO

ASIGNACION DE
VECHICULO A TO010
TO02

|
4

EJECUCION DE
OPERACION REQUERIDA

'

JEFE DE TALLER
INSPECCIONA TRABAJO
REALIZADO

v

ENTREGA DE VEHICULO
A CLIENTE FINAL

v

FIN
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PROCESO: CONTROL DE CALIDAD

Manual técnico de proceso de control de calidad

Fecha de elaboracion
Nombre del proceso

Definicion

Responsable

Objetivo

Inicio/Fin

Entradas

Salidas
Indicadores
Control de calidad
Registros

Documentos/Procedimientos

Fecha culminacion de trabajo realizado
Control de calidad.

Revision final del trabajo realizado para verificar que
se cumplieron los estandares del taller y fabricante.

Jefe de taller.

Garantizar que el vehiculo fue reparado correctamente
antes de la entrega.

Inicio: finalizacion de mantenimiento / Fin:
validacion final

Orden de ejecucion de trabajo.

Aprobacion de cumplimiento, aprobacion de entrega.
indice de retrabajos, conformidad técnica

Inspeccion con checklist de calidad

Informe de control de calidad

Procedimiento de control de calidad, diagrama de
flujo, orden de trabajo finalizada.
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INICIO

A

[ FINALIZA MANTENIMIENTO

[
4

INSPECCION DEL
Si—-| VEHICULO POR
JEFE DE TALLER

;TRABAJO
CONFORME?

No  J

v

REALIZA NO
CORRECCIONES

VALIDACION
FINAL APROBADA

Sl

y

AUTORIZA
ENTREGA DE
VEHICULO

v

ENREGA DE
VEHICULO A
CLIENTE

\d

FIN
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PROCESO: ENTREGA DEL VEHICULO

Manual técnico de proceso de entrega del vehiculo.

Fecha de elaboracion
Nombre del proceso

Definicion

Responsable

Objetivo

Inicio/Fin

Entradas
Salidas

Indicadores

Control de calidad
Registros

Documentos/Procedimientos

Fecha finalizacion de trabajos.
Entrega del vehiculo.

Proceso final en el cual se entrega el vehiculo al cliente
con toda la documentacion correspondiente.

Jefe de taller.

Finalizar correctamente el servicio y entregar el
vehiculo en condiciones Optimas y exigidas por el
cliente.

Inicio: aprobacion del control de calidad / Fin: entrega
del vehiculo al cliente

Certificacion técnica, orden de trabajo finalizada
Firma de conformidad del cliente, vehiculo entregado

Tiempo promedio de entrega, % de entregas sin
reclamos

Porcentaje de reclamos
Formato de entrega a través de OT

Procedimiento de entrega de vehiculos, diagrama de
flujo, firma de conformidad.
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INICIO
l

Y

JEFE DE TALLER
CONTACTA CLIENTE
PARA ENTREGA

JEFE DE TALLER EXPLICA
TRABAJO REALIZADO

CLIENTE ,
CANCELA . SESTA REVISAN
TRABAJO CONFORME? OBSERVACIONES

REALIZADO

l

CLIENTE RETIRA
VEHICULO

|

FIN
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Elpresente articulo tiene porobj des llar un model permitaexplicarla lealtad delconsumidor
en un dmbito de servicios al incorporar al andlisis variables mediadoras y moderadoras del comporta-
mientodel consumidor. Para contrastar elmodelo se realizé dioac L de tel ia mévil

¥ televisién por suscripeién en Venezuela, apartir de lo cual se realizé una estimacién mediante modelos
de estructura de covarianza. la investigacién produjo un modelo que demuestra laimportancia del uso
de variables mediadoras (valor percibido y confianza) en la prediccién de la lealtad del consumidor en
ambientes de servicio. El efecto moderador que produce la aversién a la pérdida quedé reflejado prin-
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This article aims to develop a modelto explain consumer loyalty in a service sector through the inclusion
ofmediating and moderating variables in the analysis of consumer behavior. To test the modelastudywas
carried amongmobileand subscription televisionconsumers inVenezuela. Anestimation was made using
covariance structure models. The research generated a model that demonstrates the importance of using
mediating variables ( perceived value and trust) in predicting customer loyalty in service environments.
The moderating effect of loss aversion is mainly reflected in the perceived value and customer trust,

thereby affecting the outcome variables, satisfaction and loyalty.
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Polavag-chave:
Varihveis medindoras
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Leaklade do consumidor

comportamento do consumidor. Para contrastar o modelo realizou-seum estudo a consumidores de radio
e televisio por subscrigdo na Venezuela, a partir do qual realizou-se uma estimativa mediante modelos
de estrutum de covaridnca, A investigagio produziv um maodelo que demonsira a impertincia do uso
de variaveis mediadoras (valor percebido e de confianga) na previsao da lealdade do consumidor em

ambientes de servigo. O efeito moderador que produz a aversio i perda refletiv-se principalmente no
valor percebido e naconfianga do consumidor,afetando assimas varidveis resultado, satisfagioe lealdade.

@ 2015 Universidad ICESL Publicado por Elsevier Espaiia, S.LLL Este é um artigo Open Access sob a

licenga de CC BY ( http: | fcreativecommonsorg/licenses (by/4.0/ )

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,
domnde el cliente es el foco de toda estrategia. Al ser elcliente 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 comportamiento
de compra del consumidor, asi como identificar las relaciones que
surgen entreellas{Cronin, Bradyy Hult, 2000; Kumar, Dalla Pozza y
Ganesh, 2013). En este sentido, la literatura de marketing muestra
un dominio importante de investigaciones que seiialan a la cali-
dad del servicio y la satisfaccioncomo las principales variables que
buscan explicarla lealtad del consumidor. A partiv de lo anterior, se
destacan los modelos que miden lasatisfaccian global conel servi-
cio{Agustin y Singh, 2005; Fornell, 1992; Oliver, 1996 ) o lacalidad
del servicio (Cronin y Taylor, 1992 Parasuraman, Zei thaml y Berry,
1985, 1988).

Mo obstante, la evidenciaempiricaen torno ala relacion calid ad
del servicio y satisfaccidn del consumidor seftala que no termina
siendo el referente capaz de explicar la lealtad del consumidor en
undmbitode servicios{Kumaretal, 2013 ).5eobservaenel metaa-
ndlisis conducido por Szymanski y Henard (2001} que la calidad
del servicio solo logra explicar alrededor del 25% de la varianza
conrelacidn alasatisfaceidn del 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.

Atalefecto hanemergido modelos que utilizan el valorpercibido
como mediadoren la relacidn calidad del servicioy lealtad (Cronin
et al., 2000; Yang y Peterson, 2004) y el sacrificio como media-
dor/moderador en la relacion (Athanassopoulos, 2000; Sweeney,
Soutar y Johnson, 19949), 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). Mas recientemente se ha incorporado a la confianza como
una variable esencial en la bisqueda por conseguir consumido-
res mdis satisfechos y leales con el proveedor de servicios (Chiou
y Droge, 2006; Sichtmann, 2007; Grayson, Johnson y Chen, 2008).
La incor poracitn de la confianza se fundamentaen que suausencia
en la relacion consumidor-proveedor de servicio implica que tod os
los esfuerzos realizados en materia de recursos, capacid ades, valor
y comportamientos quedan sujetos a un cuestionamiento perma-
nente por parte del consumidor, lo quea la postre conduce al fracaso
de la relacion (Morgan y Hunt, 1994),

Aunque el inventario de variables es amplio en la explicacidn
del comportamiento 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 confusion en el entendimiento del pro-
cesode toma de decisiones del consumidor(Fullerton, 2005; Kumar
etal, 2013): mis adn si un gerente de marketing de servicios, fun-
damentindose enla literatura actual, disena estrategias con énfasis
€n una o mds variables sobre otras.

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

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

Integrar al modelo unavariable moderadoradel comportamie nto
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 v las desventajas tienen un mayor
impacto en el consumidor que las ganancias y ventajas (Camerer,
2005), Desde esta perspectiva, la aversion a la pérdida es un
fenrdmeno 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 percepcién negativa tanto del valor
percibido como de la satisfaccion con el proveedor de servi-
cio, de acuerdo con la teoria de la utilidad de adquisiciones y
transacciones,

Estos objetivos representan un avance en la investigacidn
acad émica 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 testad o empi-
ricamente en una muestra de consumidores de telefonia mdavil
y television por suscripcion en Venezuela, utilizando para ello
una modelizacién con ecuaciones estructurales y andlisis multi-
grupo.

46



AC. Bustamante | Estudios Gerenciales 31( 2075) 200308 m

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 continuacian 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 conceptual

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, incluse en los casos en que los
bienes estén implicados (Lusch, Vargo y O'Brien, 2007) (fig. 1). En
este sentido, con base en la revisidn de literatura acad émica sobre
marketing de servicios se abordard en las siguientes subsecciones
la revision de las variables lealtad, calidad percibida, valor perci-
bido, conflanza, satsfaccidn y aversidn a la pérdida, asi como su
interrelacion tedrica, A partir de esa de revision, se planteardn las
hipotesis asociadas al modelo.

2.1. Calidad del servicio

Lacalidad del serviciotienesus raices enla teoriade ladisconfir-
macion de las expectativas{Leisen, 2009; Parasuraman et al., 1985),
Desde esta teoria, la calidad del servicio se fundamenta en evalua-
ciones referentes a caracteristicas intrinsecas al servicio. En razin
a ello, se define como un juicio global del consumidor acerca de la
superioridad del servicio que resulta de comparar enire expectati-
wvas del consumidor y sus percepciones sobre el servicio obtenido
(Parasuramanet 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 perce pciones
(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, atencidn del personal) y tangibles (por ejemplo, instala-
ciones fisicas)(Collier y Bienstock, 2006; Parasuraman et al., 1988;
Zeithaml, 1988) Conrelacidna losefectos que se esperan delacali-
dad del servicio, se tiene en la literatura especializada que existe
una relacion positiva con la satisfaccidn y lealtad del consumidor
de forma directa (Cronin y Taylor, 1992; Cronin et al, 2000; Hu,
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Flgura 1. Madelo de relaciones.
Fuente: elaboracikin propia.

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,
va que la percepcidn de un rendimiento negativo tiene un impacto
mayoren la satisfaccidn en relacidnoon el efecto que pueda tener la
percepcion de un rendimiento positivo en la prestacidn del servicio
{Mittal, Ross y Baldasare, 1998).

Asimismo, la literatura también destaca la existencia de una
relacion positiva entre calidad del servicio y satisfaccign del consu-
midor usando al valor percibido como un efecto moderador en la
relacién(Snoj, Pisnik y Mumel, 2004; Teas y Agarwal, 2000; Cronin
etal., 2000}, En este sentido, incor porarel valor percibido al andlisis
supone la ampliacion del concepto de calidad del servicio, ya que
la provisidn de un servicio de calidad acaba convirtié ndose en un
condicionante mds de la relacidn, mientras que obtener un valor
percibido superior (que engloba a la calidad del servicio)se trans-
formaenlacondicidn necesaria para generarcomportamientos del
consumidor mds favorables (Fornell, Michael, Anderson y Barbara,
1996 ) Evidencia de lo planteado se encuentra en Caruana, Money
y Berthon (2000), Hu et al. (2009) y Stoj et al. (2004), En razdn a
ello se propuso la siguiente hipdtesis:

H,. Las percepciones de calidad del servicio tienen un efecto

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

(b} Positive e indirecto en la satisfaccion del consumidor,
actuando el valor percibido como mediador en la relacion.

En cuanto a la relacién entre calidad del servicio y confianza, es
de esperar que las evaluaciones globales de |a 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 red ucirdn la per-
cepcidn de riesgo en el consumo del servicio. Al respecto, Harjit,
Sanjit, Guivinder v Pritchard (2013) sehalan 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
percepciones 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 seiales lasque le permiteninferir alconsumidor de lacalidad del
servicio, loque a su vez configurard la conformacion de lazos deci-
sivos para desarrollar confianza 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 ambito de servicios. Por tanto, en cuanto mayor sea el ndmero
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 conflanza, asimismo puede llevar al cliente a experi-
mentar importantes niveles de satisfaccion, Un cliente que confia
en su proveedor de servicio manifiesta una visidn positiva hacia
las propuestas que el servicio le ofrece, mejorando la perce peidn
sobre el resultado final de consumo {Delgado, Manuera y Yagie,
2003 ; Roberts, Sajeev y Brodie, 2003 ). En consecuencia, se formuld
la siguiente hipdtesis:

Hi. Las percepciones de calidad del servicio tienen una influencia,
(a) Positiva y directa en la confianza del consumidor,
(k) Positiva e indirecta en la satisfaccion del consumidor,
actuando la confianza como mediador en la relacidn.
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2.2, Valor percibida

Cada vez existe mayor convencimiento de que las evaluaciones
de la calidad y el impacto de la satisfaccion no explican suficien-
temente la lealtad del consumidor (Kumar et al., 2013). Por eso
se ha vuelto un hecho recurrente la incorporacian del valor perci-
bido a los distintos modelos que buscan explicar el comportamiento
del consumidor. Holbrook (19494 establece que el valor percibido
por el consumidor es la base fundamental de toda la actividad de
marketing y la vincula como la variable que mas puede afectar
el juicio del consumidor para sostener la relacidn comercial a lo
largo del tiempo, Zeithaml (1988 lo define como la eval uacidn glo-
bal del consumidor de la utilidad de un producto/servicio, basada
en la percepcidn 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 comparativo entre
lo que se ha recibido (el resultado) y los costos de adquisicidn
{financieros, psicoldgicos y fisicos)s (p 145)

En ambas definiciones se ve el valor como una comparacién
durante la transaccion entre beneficios ¥ costos, por o que una
misma persona podria evaluar €l mismo servicio de forma dife-
rente en distintas ocasiones, producto del cardcter subjetivo del
proceso evaluador (Caruana et al., 2000} A pesar de la dificultad
en el ambito de la medicitn y evaluacion de sus efectos, lo que s
estd claro es que cuando el servicio esperado tiene el valor de espe-
cificaciones de calidad, es decir, cuando una empresa entrega un
servicio de calid ad, generard un valor percibido como positivo en el
consumidor {Hu et al., 2009; Snojet al,, 2004), Por tanto, esta con-
Juncion ejercida entre calidad percibida y valor producird efectos
en la preferenciadel servicio que derivard en una mayor confianza,
satisfaccidn v lealtad del consumidor, Al respecto, se destacan los
trabajos de Hellier, Geursen, Carr y Rickard {2003), Shukla (2010} y
Yang y Peterson (2004 |, dond e se demuestra que existe una positiva
asociacidnentreel valor percibido yel increme nto de la satisfaccion
del consumidor y valor percibido y leal tad. Portanto, se plantearon
las siguientes hipdtesis:

Hy. Elvalor percibido delservicio tiene un efecto positive ydi recto
en la satisfaccidn del consumidaor,

Hy. Elvalor percibido delservicio tiene un efecto positive 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., 200 8). Cuand o los consumidores se fian de las inten-
ciones y comportamientos del proveedor de servicios, manifiestan
una visidn 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 téc-
nica de la empresa, que la hace capaz de cumplir con su promesa
de valor, las intenciones se fundamentan en la creencia por parte
delconsumidor de que la empresa protegerd sus intereses cuando
surjan problemas inesperados con el consumo del servicio.

De ahique laconfianza, especialmente en ambientes 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

positivas con el servicio, mads fuerte serd la confianza (Chiou y
Droge, 2006; Grayson et al, 2008; Tyler y Stanley, 2007). Bajo
el entendido de que las experiencias con el servicio surgen al
momentode evaluar los recursos, capacidades y comportamientos
del proveedor de servicio, obtener una valoracidn positiva con-
vertird a la confianza en un elemento que influird directamente
en la decision de compra, re-compra y mejorara la percepcion del
consumidor sobre el resultado del consumeo (Chiou y Droge, 2006;
Delgado-Ballester et al., 2003 ). En consecuencia, es de esperar que
la confianza produzca un cambioen la actitud hacia el servicio y 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 satisfaccidn del consumidor,

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

2.4 Sarisfaccidn

La satisfaccitén asume que los consumidores forman susexpecta-
tivas previas al consumo a partir de la observacidn del desempeiio
del producto (atributos) y de la comparacion del desempeiio con
las expectativas. Con base en lo anterior, forman una percepcidn
dela disconfirmacidn y combinan esas perce pciones con niveles de
expectativa, con lo cual el consumidor forma una opinidn sobre
susatisfaccion (Tse y Wilton, 1988 ). No obstante, la satisfaccidn del
consumidor también puede explicarse desde una perspectivaemo-
cional,al demostrarse el rol significativo que juegan las emociones
enla formacidn de la satisfaccidn (Wesibrooky Oliver, 1981 A esta
arientacion cognitivo-afectiva de |a satisfaccion del consumidor es
necesario incor porarle lavision de lacompra come 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 producto/servicio en el
tiempo, lo que facilita la 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 mis adecuado para el
andlisis considerar la satisfaccion desde la perspectiva integra-
dora propuesta por Vanhamme (2000): «la sati sfacci6n es un juicio
evaluativo posterior a la eleccian de compra relative a una expe-
riencia de compra y consumaos (p. 566). Por lo que se entiende que
actiie como un agente causal clave, responsable por el cambio de
la actitud del consumidor y de sus intenciones de comportamiento
(O0iver, 1996), Enla medida en que el consumidor se encuentreé mais
satisfecho durante toda su experiencia de consumo con €l servicio,
desarrollard unalealtad congruente con su nivelde satisfaccion, En
efecto, Anderson vy Sullivan (1993), Fullerton (2005) y Kumar et al.
(201 3) destacan la relacion directa y positiva entre la satisfaccian
¥ la lealtad del consumidor. En razdn a lo planteado, se sugirid la
siguiente hipdtesis:

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

25 Rol moderador de la aversidn a la pérdida

Conceptualmente la aversion a la pérdida fue 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 impactoen 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 decision de compra
(Camerer, 2005 )

Dichasvaloraciones van a estar fundamentadas en funcion de la
respuesia a los precios por parte del consumidor, En este sentido,
Klapper et al. (2005) sefalan que en primer lugar la respuesta de
un consumidor al precio deberiaenmarcarse con relaciona un pre-
cio de referencia, ¥ en segundo lugar, la respuesta del consumidor
al precio puede exponer la aversion a la pérdida, En este sentido,
la diferencia entre el precio observado (P9) v el precio de referen-
cia (P} de un bien pueden reflejar ganancias o pérdidas para el
consumidor; asi, al obtener un valor negativo (P - P} se estard en
presencia de una ganancia, y un valor positivo reflejard una sensa-
cidn de pérdida econdmica. Ante dicha situacidn, la teoria sefala
que los valores positivos son percibidos mas severamente (negati-
vamente) que los valores negativos {Camerer, 20005; Diez de Castro
v Rosa, 2004; Sivakumar, Li y Dong, 2014 )

Si el comportamiento del consumidor en efecto es consecuente
conesta teoria, significa que todos los consumidores son adversosa
la pérdida, sin imporar la heterogeneidad de su comportamiento.
Lo mis 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 estan expuestos,
pueden prod ucir diferentes grad os de aversion ala pérdida ([l apper
et al, 2005; Oubifiay Méndez, 2008; Sivakumar et al, 2014). Por
tanto, incluir en el andlisis del modelo de servicios la aversidn a la
pérdida come variable moderadora puede dar una idea del efecto
que puede producir su presencia en el comportamientodel consu-
midor,

Una situacién de aversion 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 y 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-
miento negativas o contrarias a las expectativas del proveedor de
servicio, Ambas razones permiten inferir que la aversion a la pér-
dida puede serutilizada comoun factor moderante de la perce pcién
devalor, asl comode lasatisfaccidn delconsumidor. En este 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 hipdtesis:

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

Hyg. Elvalorpercibido tendrduna menor influenciaen la satisfac-
cidn del consumidor en los consumidores adversos a la pérdida.

Hij. Laconfianza tendrd una menor influencia en la lealtad del
consumidor en los consumidores adversos a la pérdida,

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

26. Efectos esperados en la lealtad del consumidor

La lealtad tradicionalmente ha sido vista como la intencidn del
consumidor de llevar acabo un conjuntodiverso de comportamien-
tos que indican una motivacidn para mantener 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 y Sabol, 2002). Sin embargo, la lealad es un
constructo complejo mas alld de lo que deja entrever, comprende

varias dimensiones y su conceptualizacion ha sido dominada por
aproximaciones comportamentales y actitcudinales (Dick y Basu,
1994),

La aproximacion 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 aproximacién actitudi-
nal incorpora elementos afectivos implicitos en la compra de una
marca y/o servicio, lo que permite una mayor comprensidn del
comportamiento leal del consumidor. A partir de estas aproxima-
ciones Dicky Basu{1994)y Pederseny Mysveen (2001 )sugieren una
medida compuesta de la lealtad, formada por una actitud positiva
hacia una marca como una intencidn de recompra efectiva,

En cuanto a los efectos que se pueden esperar de la lealtad, la
literatura muestra 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 bas-
queda, la localizacidn 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 acostum-
brarse a un nuevo proveedor de servicio (Ramirez y Duque, 2013).
Por tanto, la lealtad al cliente 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, estin inclinados a perdonar percan-
ces del servicio, exhiben disminucion de la sensibilidad al precio ¥
difunden una comunicacién boca-oido positiva del servicio,

3. Metodologia

A partir de las hipitesis expuestas se especifica el modelo que
guialainvestigacion(fig. 1), Por tanto, bajola consideracionamplia-
mente aceptada de que la calidad del servicio y la satisfaccion del
consumidor son condiclones necesarias pero no suficientes para
sostener relaciones permanentes entre empresas y clientes ([Keith,
Sajeev vy 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
y lealtad.

En este sentido, se plantean los siguientes aspectos:

Se establece queel 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 satisfaccitn es estimado. En consecuencia,
el efecto de la calidad del servicio sobre la satisfaccidn cuenta con
2 variables de efecto positive, como se describe en las hipdtesis
1 1n. 25 24, 4 y 6. Adicionalmente, se espera que el valor perci-
bido tenga una influencia positiva y significativa en la confianza
del consumidor(Hy), Pordltimo, se proyectaque |a satisfaccion sea
influida positivamente por las variables antecesoras, potenciando
asi su efecto sobre la lealtad del consumidor {Hg ).

Encuantoal efecto de lacalidad sobre la lealtad del consumidor,
el modelo plantea que las variables mediadoras valor percibido y
confianza puedeninfluir en la lealtad del consumidor sin utilizar la
satisfaccién como variable interviniente en la relacion (Hs y Hy )

Se utilizé como variable moderadora la aversidn a la pérdida,
esperdndose que tengan un efecto significativo en la relacion valor
percibido y lealtad (Hq ), valor percibido v satisfaccion (Hyq), con-
flanza y satisfaccidn del consumidor (Hyy) y conflanza vy lealtad
(Hyz). De este modo, se espera que los consumidores adversos a
la pérdida se vean negativamente influidos en sus procesos de per-
cepeidn de valor y satisfaccidn, consu posterior efecto en la lealtad
del consumidor.

49



i J.C. Bastamante ¢ Estuefias Gerenciales 37 (20715 ) 299-30%

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 mavil y television por suscrip-
cidn. Se selecciond la telefonia mavil y la television por suscripcion
para proyectar la investigaci dn debido a que: a) la telefonia mawil
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%) (CONATEL,
2001}, b) sonservicios caracterizados porunaaltaimplicacion del
consumidor al momento de la decisidn de compra. Ambas razones
proporcionan a la investigacion consumidores con una impor ante
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 Cristdbal (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
procedi miento de muestreo fue aleatorioestratificado por afijacidn
proporcional, con un tamanode muestra de 451 encuestados, de los
cuales 249 pertenecen al subsector telefonia mévil y 202 a operad o-
res de television por suscripcion, En cuanto al perfil de la muestra,
esta cuenta con una edad comprendida entre los 20 y los 49 afios
(72,1%): un 45,45% son hombres y el 54,55% restante son mujeres;
mayoritariamente trabajan fuera del hogar (74,5%), con un nivel de
formacién 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-
cidnde larecompensa percibidaservicio)y los sacrificios asociados
a la oferta (dinero) (Zeithaml, 1988). En cuanto a la medicidn de
la confianza, se utilizé una adaptacion de 5 items de la escala de-
sarrollada por Delgado-Ballester et al. (2003), a través de la cual se
evaltan las percepciones del consumidor respecto a la fiabilidad
ylas intenciones del prestador del servicio. Para medir la satisfac-
cifin se utilizaron 3 items del modelo propuesto por Oliver (1996,
en donde la satisfaccion es vista como un juicio, posteriora la elec-
cifin 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 perce peiones del consumidor sobre la voluntad
por mantener una relacion con la empresa, En relacion con laaver-
sidina la pérdida se disefiaron 2 items fundamentados en el trabajo
de Klapper et al, {2008) (tabla A1, en el Anexo).

Todos los items se midieron bajo un formato Likert de 7 pun-
tos (1: totalmente en desacuerdo; 7: totalmente de acuerdo). En la
comprobacidn del modelo de relaciones se aplicd una metodologia
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 { wo-step ) propuesto
por Anderson y Gerbing (19588) 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-
ceptual.

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

Para obtener un andlisis de |as medidas 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 fRabilidad se obtuvo a través del alfa de
Cronbach (), 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 fiabilidad compuesta (FC)
ylavarianza extraidamedia(VEM) muestran resultados favorables,
superiores a 0,7 y 0.5, respectivamente, asegurandose la consisten-
cla de las mediciones utilizadas.

Por ultimo, se obtuvo la validez discriminante, cuyo objeto es
poder verificar que cada variable comparta mdis 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. Bl resultado
de los valores que se encuentran en la diagonal 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 y Larcker,
1981).

4.2, Andlisis del modelo estructural

Una vez evaluada la adecuacion de las medidas utilizadas en la
investigacion, se muestran los resultados del modelo de relaciones
expresados en 2 apartados: el modelode 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 mediadoras
¥y relaciones dire ctas.

Los resultados del modelo sin incluir el efecto moder ador logran
un ajuste satisfactorio a los datos, tanto en la muestra general
como en las muestras por sector (fig 2 y tabla 2). La razén x?/gl
(296,98/137) toma unvalor de 2,17, pruebade la significacion esta-
distica del modelo. En cuanto a los indices de ajuste incremental,
tanto el comparative fit index (CFl) como el normed fit index {NFI)
muestran un valor superior a 0,95, Para los indices de ajuste abso-
luto, el indicad or goodness-of~fit index (GF) tomaunvalor de 0,94y
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
Indices d e fiabilidad y validez discriminante
Constructs M a e WEM 1 2 3 & 5 6
Calidad 4.11 0.93 092 069 083
Valor 4.12 0.85 0,83 0,62 078 0.79
Confianza 4.8 0,594 0.93 067 030 0.58 0.82
Satisfaccion 4.18 0.93 0.91 077 DG 0,40 0.55 0,88
Lealtad 4.2 0.92 0.83 063 058 020 021 057 080
Aversidn @ 081 0,86 0,63 na na na na na na

a: alfa de Cronbach ; FC: fiabilidad compuesta; M: puntuaciin prome dio de 1os items que forman lavariable; na: no aplica; VEM: varianza extraida media

Fuente: elaboracin propia
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Tabla2
Resultados del maodelo de relaciones causales
Relaciones del modelo Modelo de relaciones Telefonia mévil Television por suscripcién Hipdtesis
n=451 n=249 n=202
X 217 172 191 -
RMSEA 0050 0.054 0.06 -
(42] 096 098 0.96 -
GH s 092 090 -
Calidad - valar a7s’” 065" 069" Hyy
Calidad -« confianza Q30" 025" 052 W,
Calidad -» conflanza -» satigfaceiin Q17 014 0327 Hy,
Calidad -» valar - satigfaccidn a3’ 025" 026" Hip
Valor - satisfaccidn 040" 039" 038" Hy
Valor - confianm 058" 068" 019" Hy
Valor - lealtad 020" 023" 020" Hy
Confianza - satisfacciin 055" 057" 061" Hy
Confianza — lealtad 021" 025" 019" H
Satisfacddn — lealtod as57" 050" 065" Hs
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<001.
Fuente: elaboracion propia.
CS - VP —» SAT 0,31(5,10)
CS - C —» SAT 0,17 (2,60)
CS -+ VPLC — SAT 0,73 (13,.25)

0,58 (5.44)

B=

Figura 2. Resultados del modelode relaciones.
Fuente: elaboracion 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 relacién resultante entre la calidad del
servicio y el valor percibido (0,78, con un valor t de 16,44), lo que
permitedict la validez de la hip6tesis 1,.En cuanto ala hip6-
tesis 2,, se observa una relacién 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 hiptesis 1y, y 25 se esperaba una relacion positiva e indi-
recta entre la calidad del servicio y la satisfaccién del consumidor,
utilizando como mediadores en la relacién el valor percibido y la
confianza. Al respecto, se obtiene un efecto indirectoy positivo de

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 esde 0,73 (13,25), significativamente superior a la relacién que
existe entre calidad percibida y satisfaccion del consumidor (rela-
cién que no formd parte de las hipdtesis en el 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 relacién
directa y positiva entre valor percibidoy satisfaccion (0,40, con un
valor t de 5,70) y entre valor percibido y la lealtad del consumidor
(0,20, con un valor t de 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 satisfaccién (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 mul tgraps

L€ Bustamante/ Estudios Gerendales 37 (2015) 299-30%

Parime tros del modelo Mo adverso a la pérdida

Mdverso a la pérdida Razdn critica de diferencias entre parimetros

[T 0554
[T 0.055
LT 1875
n42" -2.035"
nza" 0.756

Valor — confianza 050"
Valor — satisfaccidn 030"
Valor — lealtad 028"
Confianza — satisfaccién 067"
Confianza - lealtad 014
Satishceiin — lealtad 058"
T opello.
T peos.
" p=001

Fuente: elabaracidn propia

un valor t de 2,69), comprobando las hipdtesis planteadas. Por
altimae, la hipatesis 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 completa

Elmodelo de relaciones completo incluye variables mediadoras
ymoderadoras que buscan explicar la lealtad del consumidor en un
ambiente de servicios, Para ello se ejecutd un andlisis multigrupo
con €l objeto de contrastar las 4 hipétesis de moderacion: valor
y lealtad (Ha), valor y satisfaccidn (Hyg), confianza y satisfaccidn
(Hy1) yconfianza v lealtad (Hy2). Al respecto se dividid el conjunto
de datos en tormo 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 funcidgn
del efecto que puede ejercer la variable moderadora.

El andlisis se ejecutd utilizando la opcidn 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 formade por consumidores
adversos a la pérdida (290 participantes ). Los resultados muestran
que de 8 parimetros, 6 de ellos alcanzan un alto grado de conver-
gencla (parametros 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 explicacion de la lealtad del consumi-
dor, Los pardmetros que divergen significativamente son el5 y 6
(tabla 3). Las diferencias que surgen entre grupos no son equiva-
lentes entre si; especificamente para el grupo de consumid oresque
son adversos a la pérdida, se encuentran en la relacion entre valor
percibidoy lalealtad del consumidor, yla rel acidn entre la confianza
y la satisfaccidn del consumidor.

Estos resultados van en relacian con las hipdtesis propuestas (Hg
¥ Hyp b en donde se esperaba que los consumidores adversos a la
pérdida por una parte dejen de percibir alguna significacidn en el
valor percibido, afectando asisu lealtad, y por otra parte sufran un
efecto atenuador en la confianza, disminuyendo asi surespuestaen
torno a la satisfaccidn con el proveedor de servicio.

Constatadas las diferenciasentre grupos, se evalud la invarianza
factorial enla medicién (igualdad de parametros entre grupos ), Los
resultados muestran que la invarianza métrica se sostiene al no
existirunadesmejorasignificativa en el valorde lay? (Ay? = 16,31;
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 x2 son claramente no
significativos (M3: p=0,308; M4: p=0,163), como se cbserva en la
Labila 4, Asimismo los indices de ajuste no muestran una impor tan e
variacion 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 se obtienen
noestin 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, 2010)

5. Conclusiones

En este articul o se buscd disefar un modelo que permitiera com-
prender como se forma la lealtad del consumidor en un dAmbito
de servicios partiendo del convencimiento de que el comporta-
miento del consumidor funciona como un process ¥ no como un
flujo continue. Para ello el modele empled variables mediadoras y
mode radoras 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 lacomprobac idnde 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 introduccion de efectos
mediadores (valor percibide ylaconfianza) resulta ser significativa
yexplicamejor las variables resultado satisfaccidn y lealtad, que la
cladsica 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-
cepcion 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 decantarin 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.

Asimismose confir mdenel modelode relaciones que la aversidn
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 simiul tie os de | v fanza
Maodelos probados x? Gl Ay? Agl ] RMSEA NFI fui]
M ; Ivvari anz a configura | 625,33 2732 - — - 0,054 0.920 0953
M2; Invarianz a métrica 641.66 286 1631 14 0295 0.053 0918 0952
M3; Invarianz a métrica parcial 650,11 294 2477 22 0308 0.052 0917 0952
Mol 1ivieaird A & Var i 2 661.72 3o 3637 L) Q163 0.052 0915 952

Fuente: elaboracidn propia
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produce la aversion a la pérdida viene a sefalar 2 cosas. En primer
lugar, que la aversidn a la pérdida es una respuesta psicoldgica de
los individuos que debe ser evaluada respecto a los distintos com-
portamientos que se pueden generaren 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 laformacion de lalealtad. Los resultados
muestran que los consumidores que exhiben un comportamiento
adverso ala pérdida necesitardn un nivel mas alto de confianza con
€l 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 muesira que ante cualquier situacidn donde los
consumidores perciban una pérdida econdmica amenazard toda la
arquitectura de aportacion de valor diseilada 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 creardun resentimiento en la relacion
consumidor-empresa. De ahique sea imprescindible para este tipo
de consumidores el diseiio de estrategias por parte del proveedorde
servicios en donde se uiilice el «deseos por no perder algo, o ganar
enlamisma proporcidn, conel objetode lograr consumidores leales
aunque sigan siendo adversos a la pérdida.

Adiclonalmente, los resultados muestran otras relaciones indi-
rectas en el modelo, especificamente calidad del servicio-valor
percibido y lealtad 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 mds
raja. 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 v la lealtad del
consumidor, Dado el caracter interrel acionado de las variables que
anteceden a la satisfaccion, cualquier estrategia disefiada en una
sola direccidn repercutird positiva/negativame nte 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 considera un atributo esperado. Sin embargo, un mal
servicio llevard ala insatisfaccidn del consumidor. De ahique asegu-
rar un estindar en aspectos centrales del servicio es fundamental,
pero los aspectos realmente diferenciadores que garantizarin la
satisfaccidn y lealtad del consumidor se ubicardn en la capacidad
del proveedor por ofrecer servicios suplementarios individualiza-
dos que aporten una Mejor experiencia en el consumaoy agreguen
mads valor a 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-
vicioa esperar. Para que sea efectiva y agregue valor a la oferta, la
garantia de servicio debe ser relevante para el consumidor, no un
simple enunciadode 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. Siun
proveedor de servicios logra personalizar su oferta con total segu-
ridad estard aportando mayor valor al consumidor, Por su parte,

si la calidad del servicio logra reducir el riesgo inherente a una
transaccion de servicios estard creamdo confianza en el consumi-
dor, Confianza que puede ser afianzada ain mas si la empresa de
servicios logra invertir en una activa atencidn y retencion del con-
sumidor expresada en actividades de comunicacidn de marketing
donde se sefiale: 1) cumplimiento de los compromisos ¥ promesas
realizadas, y 2) un mensaje en el que se promueva la consecucidn
de objetivos complementarios a los del consumidor y un mayor
bienestar,

Esta conexitn debe ser considerada neurdlgica para cualquier
empresa de servicios, puesto que, como sé ha establecido enla dis-
cusionde los resultados, alliestd el deter minante de la satisfaccion y
lealtad del consumidor. Asimisme, una mayor y mejor percepciin
del consumidor con relacidn alvalor ylaconfianza hardn que larela-
citn consumidor-empresa sea mds 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 decisién de compra, de tal forma que los precios
son percibidos por el consumidor como ganancia o pérdida en
funcidn de cdmo el vendedor codifique el mensaje. Por tanto,
la utilizacion de precios de referencia no sustentados en valores
monetarios sino en experiencias previas a la posesidn del servi-
cio puede hacer que se reduzca significativamente la sensacion de
aversion a la pérdida en el consumidor (Oubifia y Méndez, 2008),

Adicional a la forma de presentar los precios, un proveedor de
servicio puede en su oferta inicial dar un valor aitadido a sus clien-
tes, por ejemplo, una puntuacién inicial como parte de un programa
de fidelizacidn. Puntuacifn que para sostenerse yio aumentarse
implicaque debe haberuna interaccidn permanente entre el consu-
midory el servicio. Estoproduce una sensacién positiva de ganancia
enelconsumidor, a loscuales se lesdebe explicar como y por qué lo
pueden perder si dicha interaccidn 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 hanobtenido para el mercado venezolano de
servicios. Seria conveniente considerar otros paises, otros sectores
condiferentes niveles de riesgo (porejemplo, Spa, aerolineas, segu-
ros, entretenimiento), € incluso diferenciar entre otros grupos de
consumidores distintos a los considerados. Por Gltimo, seria inte-
resante que investigaciones futuras incluyan efectos adicionales,
maoderadores o mediadores, como 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-creacidn/ personalizacion ysu influencia en
la calid ad del servicio).
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Tabla A1
Escalasde medida de las variables usadas en el modelo de relaciones

Escala

A de Cronbach

Calidad percibida
En cuanto al desempeiio en la calidad del servicio de su operador de senvidos X, indique:
1. En general los empleados son corteses, educ ados y respetuosos
2.En general los empleados me escuchan y hablan en un ke nguaje que puedo entender
3.Engeneral ks empleados hacen un esfuerzo por entender mis necesidades
4.En general ks empleados estn dispuestos a ayudara los clientes y son capaces de proporcionar el servick de manera oportuna
5.En general cuando se tiene un problema con el servicio X 1a operadora muestra sincero interés por resolverlo
6. En general la operadora X desempeda el servicio de manera correcta desde el primer momentoen que es usado
Valorpercibido
Basdndose en su experienda mads reciente, diganas sy opinddn en cuanto al valor que tiene para usted el servici gue le praporciona su
operadora de servicios X:
1. En general la utilidad (valor) que me ofrece el proveedor de servick para mies , .,
2. En comparacién con Jo que tengoque renunciar ( dinero). 1a capacilad global del prestador de servicio para satisfacer mis deseos y

necesidades es ..,
3. Larelacidn calidad -preciode este servicioes ...
Conflanza

Dada mcnpﬂmﬂn de usuario con su aperadara de servidaos X, valore la canfiana que esta le merece: 094

1. Siento en mi operadora de servicios X
2. Mi operadora X s una empresa que garantiza mi satisfaceidon

3. Mi operadora de servicios X es unaempresa sincera y honesta al tratar mis preocupaciones
4.Yo podria confiaren la operadora dtumdwsx para nludnmrosowmampmblam

5. Mi operadora de servicios X hari. para
Satisfaccion

Con relaciin asu exp clade usuario, qué dn tlene con su op de
1. Mi decision de compra con la operadora X fue la cormecta
2. Laoperadora X cumple con mis expectativas
3. Mi experiencia como usuario de la operadora X es satisfactoria

Lealtad

Dada su experiencia de usuario con su aperadara dc‘lenrme indigue:

1. Aunque otros p
2. al dor X a ot fas p
3.51 tuvierag de
Aversidn a 1a pérdida
Con relacidn al precio por el serviclo que ke ofrece la aperador de TV por cable:

(familiares, amigos)

dores de servicios tenga das, prefiero

| servicio X, escogeria al mismo operador X

1.Suelo tener presente en mi mente un precio que me sirva de referencia al momento de contratarel serviclo X
2.5i 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: elaboracidn propia.
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Resumen: Exiten muchas investigaciones sobne satidhaccian y calichid en o servicia
Eatcs dos coneepios se convienen en comtrucos clwe coanda se wana de ediar
a s empresms de servicios como es el @so de la indwtria restaurantera, en dande
d canmmidor s fip aneo en b eficiencis ded persanl coma en b eficienca dd
servick, para evaluar b calichd de servicio v b sarkdicciin. Faos cOnceHos son
motal menne ol ainnoe, [era wan de b mand, pues na exkre una sin el oo Prara esra
investigaciin s pomd el caso de un resmurane cupo posdonamiento e basada en
b diversiclad e alimentes que preparan, o servicio que afrecen ¥ s precio, dhicada
en lachichd de Canedin, Crainrana oo, Fl cbgeriva de sna inesdgcidn & o andlisk
de relacianes cansales enere bos companentes ded modelo de un servicio restaurantera,
cama son b eficiencia dd persanal la cheiencia del servicio, b alidad del servicia
v h sarkficciin: en donde se ﬂ[ll:m'nn |1:|'n.'u:|h'nh|1mi. eradbercos como @ andisk
facwarial confirmararia y el modda de ecuacions estrocmurals, que corraboran s
interaccianes demtra dell madela mediane la comprobucidn de mes hipdiesis, Las
e bl o menmn & vrabaje de b ind sk retanrantera en finckin de b calidad en
dl s rricia trabajando paraldamente b eficiencia de persanal yla eficiendadel servicia
para generar satisfaccidn a los consumidares.

Palabr as chives Satidacciin, Calichd, Servicia, Cliente, Bestaur ante, Egranggia,
Absvrace: There are many irvestigavians an satsfioran and qualivy in vhe sereie, these
rwo conceprsbecame key constrocrswhen it comes vo soudying the service com panies.
s i the e afthe restaurant indhetry, whene the consmimer i Based an ghe efficiency
af the service and the persamal. to evahute the quality ofeervice and satsbation thes
COMC SIS ane ncital by diffe rent, b they gnlun:l in hanel singe vhere & no ane wighour
the ather, fiar this inwe stigarion the case afthe restan rant, who se positi aning, b zsed an
the dive ity affoadk they prepare. the service they affer and their price. 1 lacated in
the ciry af Canchin, Qainrana Foo, wasraken and irisa place characverimic where kcal
comsumerscanverge and in asharrtime | gerra make favorites in the ciry. The objecrive
af this rescanch is the anabpsis of coal relidandhips between the campanents af the
mace] of a resanrant service, such asthe efficiency of the personne the efficie ney o firhe
service. the quality af the srvice and thesarihorian: whe ne saristical procedures sach as
the con firmatary factar ambrdsand the stroe tural equation medd were applicd. which
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earrabarate the interactions within the madd. by checking the three hypathess The
e s enconrage the wark af the restaurany inchsery in verms of quality in the servke,
warking in paralld with the efficiency of the staff and the efficiency of the =rvice w0
generate satifactian freansumers.

Keymannds: Satiefactian, Cruality. Service, Cosiomer, Resaurant, Straegy

1. Introduccidn

A finals del sighy XX se incrementaron muchas em presas de servicios,
Este sector ofeer grandes opormunidades pam estimular ¢l crecimiento y
el emplen alwededor del mundo, Los servicios generan mds de dos rencios
del PIB murhli.lj}-mm].: pri.n:ip.:] fueinte de l:m]‘."]ﬂ:l it las ecomo mias mds
TR bl e s [OCDE, 2014 L Autaes coma Zeithaml, Bitmer v Gremler
(2009 p. 4] definen a Jos servicios como actos, proceses ¥ desempe fios
proporcionsdos o producidos poruna entidad o pesonapars ot entidad
o persona. Cuinn, Baruch v Paquere (1987 po 52) mencionan que el
servicio son toda la actividades econdmica <UD resuliado no e un
prl:ulu:u:l i :lgu H:iﬂ:l.. pur ]u gn:u] A€ CORSUIME €l rJ mamenta en
que se produce ¥ se proponciona valer agregado en distintas formas, son
esencial mente intangibles ante su comprador, tal es el caso de Ly indusiria
TESEAUTAN e,

La industria restaurantera en Méxion, s¢ compone por unidades
ceandmics de servicios de e paracidn de alimentos ¥ Telsicdas para su
consumo inmediato [ Cemos econdmicos, 2014). En ¢l 2015 se contaba
con 515,059 establecim ienos dedicados exclusivamente a la pre paracién
de alimentos v bebides alkohdlicas v no alcohdlicas, estos van desde
cafeterias, fuentes de sodas, restaumnies de aumoservicio, de preparacidn
e antojitos, taeos, u:rm,pmnldn ¥ marsoos, hasea las fra e s cadenas.
Esta indstria emplea a mds de 1.5 millones de pemonas (CANIRAC,
20141 La industria restaurantera representa el 1006% de s unidades
econdmicis nacionales, emplea al 6.6% del personal ocupado en el pais
v participa en mds del 1.6% de la produccian bruto total (Censos
Econdmicos, 2004 L La ge neracidn de valor en la industda restanrantem,
W CArACEriza por una parts tmgihh: que e la preparacksn de alimentos
v una parte intangibk conformada por la arencidn que recibe e ciente
[CANIRAC, 2014).

En la civdad de Canciin, Quintana RBooexisten 3,922 estableci mien tos
de servicios de prepamcion de alimentos v bebidss [DENLUE, 20170
Para este estudio se comidend un establecimiento que e una cafeteria,
restaurante ¥ panaderia, cresda por expenos s turantenns mexicanos,
su mercado es b gente que reside en Canciin, el posiclonamiento que
tiene s basa en la divesidad de alimentos que preparan, el servicio que
afrecen ysu precio. Sinembange para csta investigacion no se considera el
precio, vaque eite noesun fac tor l:l‘.l].:g:m:rxiﬁn e vaboren L indheseria
restaurantera

Sin embargo la imporancia de la genemcidn de valor de h
industria restaurantera puede percibirse de manera diferente enire los
consumidores, ¢sto debido a lo que el clieme ha aprendido, senrido,
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visto v escuc hado a bo largo del dempo (Aaker, 1991). La pereepeitn del
consumidor aplica al concepto de percepcion sensorial del marketing v
se refiere a como bos seres humanos perciben v progesan bos estimulos
sermoales a traves de s cinco semtidos v se van formando una opinién
sobre bs empreas, productos v servicios [Blank, 2018). La weoria de
la percepeitn intenta explicar cbmo los clientes efieren los valores v
las maotivaciones que impuban el compormamiento de compra, trran
de entender por qué los consumidores toman las decisiones ¥ como
influcnciar en esas docbsiones.

El cliente através dela pereepein se va ereands un co T T
de compra, v que las empresas lo marerializan en un indicador que es la
satisfaocidn del eliente. Kouler vA rmsrmang (2003),definen lasarisFaccién
del cliente como el nivel del estado de dnimo de una persona que resulta
de comparar ¢ rendimiente peribide de un producio o servicio con
sus expectativas. Por Lo tamto las empresss busean resaltar la importancia
del servicio ]‘."I‘ﬂ'ﬂli! ¥ mds concretamente, comiderar la evaluascian
de lacalidad de serviclo come feente de valor, en un cliente cada vez
mds exigente que busca producto o sevicios que pueden satisbacer s
necesidades, ofreciéndoles mejores resultados (Maoliner, 20017,

Caorm ii]l:r.l.rh]rl:l L:l .I.I‘.l‘tl:rid:lr.,].l inllw.'t Ha rest auranbera iH'.u:l:v:Ju.:r tarbo
la satisFaceitn del cliente, coma la calidad del servicio para generar valor
en sus clienes Rust, Moorman ¥ Dickson (2002 po 7). sugicren que
las estrategias enfocadis en la saisfaccidn del cliente, b generacién de
ingresos, v la calidad en el servicio pueden ser mds rentables que las
extrategias enfocadas a reduccion de costos, va que un cliente satisfecho
iLj:iL: ladoala ﬂ:lmpch:ﬂci:}lpur]u;cﬂ: ral, vuelve a xllplrir:]:i:n'icii:l
comunicando 1o ros posibles clie nes sus experiencias posicivas (Botlery
Lane, 2006). Kotler v A mmstrong (2003), sugieren que uns altas cuots
de saristaccion del cliente pueden constituir &l mejor indicador de los
benehicios futuros de una empresa,

Por lotanto esta i.nmtigciﬁn ﬁl:m:tjq:l':jcﬁ“:lllcmzl trar ] 2 rebac dores
cansales entre ks constructos satisfaccitn de cliente v calidad del servicio
al momento de explicar bs conductas deseables del consumidor en un
modeky conceprual de wn servicio restaurantera,

El marco tedrico abarca la conceprualizacion de la saristaccion v
la calidad del servick. 5S¢ desarmolla un sustento tedrico del madeko
-:u:lna:_ptu.lj prl:lpuntl:l, sl ooma rJ nﬂ:!.lncimil:ntl:l III: J.rs J':ipl‘fltni:.
La merodologlhy de b investigacion estblece e andlisis facoorial
confirmaterio v el sistema de ecusciones estrucrurakes come réenica
de andlisis de las relaciones entre las varisbles. La pame de los
renl pados comp rucha dicha relecion entre ls vrﬂvh.?purﬁ]ﬁ me Jas
concleiones en donde se discute la i.nipt:lrh.r!ciz de la relaciones de la
variables, para la generacion de estrategis que generen valor al clieme.

2. Marco Tedrico

La mayeria de Jos profesionims tienden a usar bos ermines sarisPaceién

v calided de manera imtercambisble (Dabholkar, 1995 p 101 ) pero los
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investigadores han intemado ser mds precisos sobre los significados v L
relacitin aque hay entne estos dos constructos, esm ha producido uwn debane
[£cithaml, Bitnery Gremler, 2009, p. 103), va que algu nos auromes hablan
ace rea de que son las ex pectat ivas an teceden tes de b sarisfaceion, mientra
que otros hablan de que oS la calidad Pl:r\cil'.!ivll.l la que Pmmll: dicha
satisfaocion (Mejlas v Manrique, 20011 Por otm ldo los proveedores
de servicio necesitan saber si su objetive debe ser wener comumidores
satistechos con su prestacion de servicio, o prestar el nivel miximo de

calidad de servicio percibido [ Croniny Tavlor, 1992, p. 33,
21 .‘r'an':_lﬁt cin del cliense

La su'ti:r::ciﬁn &% Vi Pl:lr L:l y:r.u:r.:] COnTuy 1w u:lnu:]:!‘h:l s .lmP“t:l,
misntras gque la calidad del servicio se enfoca de manera npncll'}c:
en dimensiones del servicio, por lo que b calidad del servicio & un
componentedelasatisfaocion [ Zeithaml, Bimerv Gremler, 2009, p. 104),
come sc mucstra en la figura 1.

Calidad del servicio
n Satisfaccidn
Calidad del Producto . del Cliente
Precio
Figura 1

Figura 1: Relaciom de calidad v sarisfaceidn
Frae rae: Babaracin progaaa pamir de Zosbaml. Berer y Gromder, 10089

La sarisfaccidn es la respuesa de la realizacién del consumidor, es un
juici transitorio que o una caracterstica del produco o servicio, o el
products o servicio en si, proparciona un nivel placentere de realizacian
relacionsdo con el comuma, v :mpﬁhli: 2l cambio | Baolton y Drrew,
1991, p. 377).

La sarisFaccién es la evaluacion del cliente de un producto o servicio
en funcitn de si cumplié o no las necesidades v expectarivas del cliene.
La satistaccion puede asociarse con sentimiento de placer, s un blanco
mdvil, dindmico e Fl.lnL: evolucionar con el tempa, i P2 froor
variedad de factores (Fournier v Mick, 1999, p. &),

La sarisfaccidén del cliente esch influida de manera significariva por
evaluacian que se hace del producto o servicio. Par un sevicis como
el que presta un msmurante, las caracreristicas mds relevanres podrian
sen el personal que atiende, bos horarios, las instalaciones, f mobiliario,
]1 vz.rinlxl 11: lm Fllti”dn, rJ i 11: ]m: Pjiﬁuin, rJ Jml'lil:l'ltl: 1l|:|
restaurante, ¢l tiempo en el que presran el servicio.

Las emaciones de bos clientes también pueden afecrar ss percepeiones
de b satisfaccion hacia los productos y servicios, va que se basan en
la experiencia del servicio [ Zeithaml, Bitner v Grember, 2009, p. 105);
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emaciones positdves como felicidad, pleer, cuforia v una semacidn de
corazdn cilide mejora la satisfaccion de los clientes,

2.2 Calidad del sermicia

La calidad s¢ ha convertido en un constructo que dese mpefia un papel
fundamental en todos los contexmos en especial en los servicios, pemo de
nada serviriad 'upl:lm:rili::]tdn miveles J:;miﬁnikc:]iilnl:i 10 cx s tieran
receptores del producto | Rebolloso, Salvadaor, Ferndndezy Cancén, 2004,
p- 358).

Los consumidores s¢ vuehen cada dia mds exigentes en cuanto a los
productos y serviciosgque sdquieren, Lacalidaddel servicio se gesta a partir
de quign manifests que los servicios requisren wna atva interaccian
i:n'lﬂ:ddh:nt:}-dpnntulurilr]::n-ich: [ G oo, 1982, p. 32), e decir
debven de estar estrechame nte relacionado con la expecrativa y satsfacelan
el wsuario | Hemon, Niteckiy Altman, 19959, p. 10).

Conocer como valoran Jos clientes el servicio, ofrece informacion
\':Jim:pan CONSErIE WA st e permita un funcionamicnto e Bex
hacia eliente I:hr‘[.l.rtlnc.:-Tur, Peird v Ramas, ?_ﬂﬂl:l, s decir la calidad
del servicio v los modelos existentes se dbefian para comprender el
compartamiento de kos consumidores v sume nrar by efcacia del mercado
[Rebolloso et al, 2004, p. 358).

La calidad del servicio es influenciad s no solo por el servicio sino por
la barma en que lo recibe }']:u:rcl'.u: [f.'ni!-n ross, V94, 3T:|,Pl:lr ks tantes
se evalia en mildples Fscrores. Parsuraman, Zeicham] v Berry (1988,
pe 14, identifican cinco factores: confiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y tangibilidad, que evaltan la pereepeian de la calidad percibida.
Sin embarge, es necesario diferenciar los productos de Jos servicios pam
et evaluse ibn.

Se jurga la calidad del servicioen base a las pereepeionegs del resultado
técnico, proporcionado, que se refiere al proceso por el que se entregh
ese resuliado v la calidad de los alrededores Hsicos donde se entreg e
servicio | Zeithmal, Bitner v Gremler, 2008, p. 111). Esta descripeion de
calidad del servicio como calidad del resultado, calidad de la interaccian y
calidad de] ambiente H:i-:\i:lnr_lphill por Bnd}'}'ﬂm min [EIT.IL]:L 350 en
donde existe una calidad del resultado wenicn, refinéndose al producro
que acompafa fsicame nce al servicion calidad de b ineraceidn, que seda
en laforma en que interact(an los empleados y el cliente: v 1 calidad del
ambiente Hsico, que se refiere 2 el entomo Hsico en donde s prests |
servicio

Para la industria restauranters, by calidsd del servicio serd el elemento
dominante en la evaluaciones de los clientes, que se dard a ravds de
muiltiples encuentros de servicio, vse vineula a largo plaso, La calidad del
resul tado técnico o unaco mbings ion dela diversid ad vsabor de la comida
que ¢ olrece, en esta iV tigackan ke Jnignlr: coma laehelencla del
servicio. Y lacalidad deinrersccin es coma interacruaron los clientes con
los emplesdos del restaurante se ke deno minara eficacia del pesonal Estos
aspectos resultan ser muy importante para determinar b satistaccion del
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clienre | Zeitham L Bimery Gremler, 2009, po 111). En estecaso o se roma
en cuenta el precio, ponque o es un factor que genere valor de acuerdo
a lo que establece la Camara Macional de 1a Industria de Restaurantes y
Alimentes Condimentados [CANIRAC, 2014)

3. Sustento tedrico dela investigacion sobre el modelo

En fk‘[ﬂiu:.,]ln restanaraivhes saii nﬂ:!llx e tos con grm rrJl:v:ﬂ:i.l:pm
laecono mia del pads. Sin embango, exsve una gran oferta v esvo conlleva
una gran responsabilidad va que el nivel de calidad de Jos servicios que
ofrecen sz enfocaen la eficacia del pemsonal v 12 ehicacia del servicio v estos
dehine el grado de satistaccion. Elobjero de estudio fue un establecimiento
que mangja el concepo de cafeteria, restaurante v panaderia, s un
restaurante Emi]ilr}la:lﬂ]m estdnd ares de servicio normales

En el modelo conceprual se wtilizd una escala que mide las expeetativas
v las percepeiones de los usuaros de un servicio v contiene una seric
de items que analizan diversos aspecios de calidad como ol servicio v el
personal (Farssuraman, feithaml v Berry 1988); ademds de que e una
herramienta dil p.l.r.lmpr_urJ:r_:]iil.lilik]xn-iciu,}-].“.l'ri:r:acii‘imltjm
s warios [ Rebolloso er al, 20041

Con los daros obrenidos se realisd un andliss de frecuencias v un
factorial ex plomtorio, que o una técnica estadistica de varisbles miliples
wsada para resumir la informacian de numerosss varisbles en un menor
mimi:n:ukn‘mmﬁl e o Fac tores { Hair, Bush y Ortinauw, ?_ﬂm,p.ﬂ'.lﬂ:l.

El andlisis permirié construir ¢ modelo conceprual que sustenta la
imvestigacion, como se muestra en b figura 2, en donde la calidad del
servicio depende de la eficiencia del personal v la eficiencia del servicio
vesta calidad del servicio leva a tener una satisfaccién por pare de los
comemaks
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Figura 2: Mad ek Cd:ll‘.ll:tptl.l.lj Propuesto
Faerae Baboraodn pasgaa

El pemsonal dene mucha infAuencta en b calidad del servicio pues son
en parte responsables de cdmo se presente el servicio y eseh direcramene
relicionado con el nivel de desempenn. Este, a su vez, tiene un efecio
directo sohre la satistaccion [Cronin v Tavlor, 1992, p. 351 El servicio
e facilitado por el personal, v por lo tnte o neosario que este
rn.'l.-:}v.l]:l mabdem s inmed iz tame nte, tener wi trato }-Jcl:itul amahle, estar
capacitad oy ener Jos conocimienos pa resolver cualguier duda, ademds
de prestaranencion a kos deseos v necesidades de los com ensales, por Io que
s propone la siguiente hipdesis de investigacian,

H1. Lachcienciadel ]jl:m:lﬂ.:]t'l:ltun: relacidn positiva oo la calidad
del servicio.

La ehcienciadel servicio son los ele mentos dominantes que se pueden
dimensionar ¥ medir, que avudan & emitir un juicio de los resultados
del proceso que s entregh, Brady v Cronin [2001), describen la calidad
del servicio, come la calidad del resultad o, calidad de b interaccion v 1
calidad del ambiente Asicn, st las que en la indhestria restauranters, la
aparienciadel equipo vmobiliario, las insalsciones Asicas, ks presentacian
de los empleados, la varedad de b cama, ol sabor de ks alimentos, <
ambiente del restaurante v los ho rarios, son caracteristicas que se cxponen
en la ehiciencia del servicio por ko que se propone a siguiente hipétesis &
v estigacidn.

H2 La ehciencia del servicio tiene uns r:ll:ilﬁnpd:nitiv: con |2 calidasd
del servicio.

Lacalidad del servicio se da a través de evaluacio nes prodecisionales, ko
que genera un juiciom s ghobal v duradero, que se da a través de maltiples
encuentros del servicio |Balton v Direw, 1991 ); Cronin ¥ T:}'Jur, 1992,
Parasuraman et al, 19EE), en donde 2 un cliente evalia ¢ Hempo e gque
tardan los platillos en legar ala mesa, la rapider con que el personal sirve
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los platillos, v la avencién del persomal, por ko que se propone la siguiene
hipétesis de investigacion,

HX La calidad en ¢l servicio tiene wna relacidn positiva con s
satisbaccidin

4, M ctudu]ugh de Investigacion

La rni:tl:llq:lh:gl.: i:mp]i::l: %e bata en una investigackin  empinca,
cuantitativa ¥ tramsversal basada en b calidad en o servicio de un
restaurante ubicado en Canctin, Q. Roo, en do nde se real i un mucstreo
o probabilistico, que es wn proceso muestral en el que la probabilidad de
sebeocion de cada unidad muestral & desconocida [ Hair, Bush v Ominaw,
2004 El :pnl:u:ilimic M que 3¢ wutilist Fue pear hala de nieve, método
que n:m]:!n:mL:rJ ]jrvlml imiento de kenthca ry calificar !.'I.".':IFt v amente
a un conjunto de encuestados prospectos Iniciales que a su ver puedan
ayudar al investigador a ientificar a pesonas adicionales (Hair, Bush
y Ortinaw, 2004). El mequisito para participar en la muestra fue, que
hubieran comido en el restaurante. La encuesta fse realteads caraa cara,
endonde ks estudiantes lefan las rl:]iﬂ.l:!.'ﬂ!}'].l! persons contestaban F
levantamiento se levd acabo del 10 al 22 de julio del 2006 por alummnos
del programa Delfin v de Servicio Social de la Universidad del Caribe, a
dumcion del coestionario fue apmximadamente de diez minwros, como
s muestraen la tabla 1.

Tablal
Tabla 13 Ficha Técnica del astudio,

Caracinristicas Encusiis

Ulireraa ConrenEalea del resmauaraits
arhita Geografics Camciin, Cnyintars Roo, Méon
Tamak muesal 200 enueskas validas

Tipa e rmsesins Pl probsbalisnics por Bols de rmees
Reindn e racopEda de imFarmaim Entrewista personal

Ferha de rabajo de carmp 108 22 de julical 2018

Faerae: Ehboracidn progdaa

La masestra fue de 200 pers g en donde el 50.5% de ks encuestados
son hombres ¥ el 495% son mujeres. La edad promedio fue de 29
afos, ademds se realicd un andlisis factorial confirmatorio (AFC) en el
softwane estadistico EOQS &1 [Bender 1985). 5S¢ wrilizd el método de
Mixima Vermimilingd [ML). Loz modelos de ecusclones estructurales
conglsten en una tbeinea estadistica que permite establecer modelos de
medida v modelos estrucurales para el andlisis de relaciones complejas
del comporamiento humano (Ruk, Pardo v San Marin, 20010, p. 35).
Los modelos de ccuaciones estructurales se utilizan en estudios de tipo
correlacio rh]..p.l.r.:l:n:lm]:l ol i e te o as o mode bos canmales; una ver
que s ha estimado un modelo e nnn:nriumh:rmﬂ]iilnl.p:n]: cual
se urilizan los estad bivicos de bondad de ajuste (Rulz, Pardo v San Marrin,
2010, p. 35). Posteriomente se analizard Iy fabilidad tno de los irems
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como de Jos constructos com puestos v por dlimeo b validez convergenie
vdiscriminante.

El modelo contem pla cuatro variables latentes: 1) ehicacia del pemaonal,
2) eheacia del servicio, 3) calidad del servicio v 4 ) satisfaccitn. Ademds de
18 variables observables (fems ) comao se muestran en b siguiente tahla

Tahls2
Tabls 2: Variables late ntesy observables.

W ariahles latentes Varfables abseryables

Efiencia del persenal 10 5ial comensal 52 ke presimia un
proolema o necesita avuda, o personal
del restauranes b ayuda & resoiwerio
wmetiatamente 2 El trakd 34 persomal
esamatle. 31 Cuando tiene alguna
cofRulia, o persanal que kb acends tiene
la capacidad y koS conooamienios
[IACESATINS para dar urna )
Fregtan una atencidn persoaalizada. 5
Bl persomal del restaurante Serpee exa
<on una SONTE an €] MaFIre ¥ mesna
interes por =ervic a s comensakes 5§ B
personal Sierpre sspd Ao & los desets
¥ necesiades de kS ooenensales
Efiaenaa del sermcio 7} B equpo v mobiliano esid en buen
estady. 8)  Las irsalacionss figicas son
wEgalmEnte arract s ¥ Los
empleackas de] resaarante ieren una
aparierscia kmpia v agradable 100 La
carts = atractea v facil de emtender. 11)
Bl sabor e ks ahrerms o5 &l gque
esperabs. 12 Bl personal del ressaurants
onaoe 1A composicitn 9e los plalos
cfrecidos en Ja carta. 13) B ambiente del
restaurarte e5 segurd ¥ ranquile. 14) Las
Borarnos dal restauranbe So0 adeluados
15)1 El ambeente del restaurants hace
ST A |05 ComEnsles comedos
Sarhsfaccadn 16) Bl beringsd & e bardan ke platllos
on Tlegar a la mesa o5 o adecuade. 17) Bl
peErsonal respon e a las preguntas ¢
inquietudss. 18] El personal sirve 1o
SoliitEdn doo praniud

Paerne Babowacidn propia. Lo escala de e diciden de bos iness fioe wna escala de L ioer dell wnoallcineo,

Los resultados del andlisis Factorial confirmatorio (AFC) presentan
distimos estadisticos de bond ad de ajuste que indican de manera general,
en qué medida ¢l modelo reproduce adecuadamente las relaciones que
existen en la marriz de covarianeas en los davos v comprobar i el ajuse
del maosdelo propeesto es aceprable, como se muestraen lambla 3.
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Tabla3
Tabla 3: Indices de Ajuste de Bondad

Tanidices die Ajuste de Boodad

Bentler-Bomett Mormed Fit udes g7z
Bentler- Bomett [Man - Morrned Fu Inday a1z
Comgparative Fit Index $CF1) 6
Bodlenr's JFT) Fit Irdex B
BicDoneald™s PIF]) Fut lndex S30
Joreskog - Sorborn's GFI Fit Inkdex K
| Joresheryt - Sorbaen'a AGEL it Iriden azh
Fioot Mean - Sguare Residual (RMF] 058
Standardized RME 056
Eicat Mean - Sguared errar of arr
approsirnatian [RMSEA)

Fre pwe Elnbewracidn propia

La bondsd de ajuste del modelo & précticaments satifactora El
indice NFI{Mormed Fit Index), propuesta por Bendery Bonnero [ 1980),
evaliia lidisminuciin del estadisdon 32 del modelo weorico con el models
independiente, este estad stico debe akeanza rvalores supe fiores 3 90 cn
este caso se tiene wn NFL = 872 ¢l cudl es aceprable; El indice NNFI
[Monnormed Fit Index), iHCr pora kos grxlmi de libertad del models
tedron ¢ independiente, evitando la subsstimacion s L muestras son
pequefias, en este caso se tene un NNFL =812 lo que indica un buen
ajuste; El indice CFl [Comparmative Fit Index), propucsto por Bentler
[ 1985), compara la discre pancia entre la matriz de covarianza que predice
el modelos }']1 matriv e covari e 1ﬁi:|‘\'.l|l.l,p|:| rJuqul: evalia ¢l gr.alu
Ikpl:rllllllq'l.t !I:PHI]IEI: enel ajuste al cambiar del modelo pn:pun‘hu]
medelo mulo | Aldds y Maldonade,s/f) en estecaso el CF1=926; El [ndice
IFI (Fit Index), propuesto por Bollen (198%), corrige la posibilidad de
que l NINFItome valores por encima de intervalo rasonable [FI1=526; El
indice MFI (Fit lr!lll:l::lj‘." 3 ses by ot r\-{cnll‘ll]ll}' Mamh | 1990, P24~H:I
€I COnErapo i K & loms anterions s basa en larelacidn al modelo tedrice
con el independiente ME =680 este Indice o bajo v puede enenderse
porque este cocficikente viene asociado al cdleuls de 32 1 El indice GFI
[Goodness of Fit Index), es propuesto por Ullman | 1996), e un ratio
entre los eleme ntos ponderados de la matriz de covarianza poblacional
evtimada }']m eleme it on ]:!unlll:nilm de la mat iz de covariaiea muestral
GFl=863; El Indice AGFI { Adjusted Goodness of Fir Index), s¢ haceen
funcién del nimero de paskmerres que se han de estimar y el ndmero de
datos posibles AGFI=820: El indice RMR [Root Mean Square Residual |
promedio de las diferencias entre las varianzss v covarianzas muestrales
RMBE=05%8; Elindice SRM R [Standardized RMR) 3 veleutilizar residuos
exntaidarizados ¢ imdican un buen lj‘l.l!.'tl: s el valor & infedor 3 0% ei
eite caso SEM E=0.053; El indice RMSEA {Root Mean Quared Error
of Approximation), se puede interpretar como el error de aprosimacion
medio porel grado de libertad, Hu v Bender [ 199%], proponen que valores
menores de 00 indica un buen .ljm'tl:: Sin l:ml'.!.lrg:l Browne ¥ Cudeck
[ 19933 pJ.intu.nqu:v:Jurﬂ meiares 3 0% irhlic.:uﬂ'ntﬂ:jm‘h:.d:ﬂﬂﬁ
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2 (L8 es aceprable ¥ valores mayores de 0008 indica un ajuste mediocre,
en este caso se obtwvo un RMSEA=077 que indica un ajuste aceprable,

La habilided de la escala empleada sc puede definir como la magnined
de i relaciones directs que tenen towdas las variables sobre la medida
[Baallen, lgﬂﬂ:l,tulud]mli:ntn:ik]cmpi:ik]nmxiunﬂcnnxmrﬂm
Esta se asegura primeramente medianme la Aabilidad individual de cada
lem cakeulando el Alpha de Cronbach v luego por medio del Indice de
Figbilided Compuesta [IFC), propuesto por Fomell v Larcker (1981, p.
31}, que parten de la premisa de que al caloular e Alpha de Cronbach
para cada factor por separado, no se tene en coenta la influenda sobre
la Rabilidsd del resto de construce v por ello propone un ciloulo para
cada Bactor, que tenga en cuenta las interrelaciones; un [FC superior a
060 es comsiderado como sceprable (Bagoezi v Yi, 1988), en este caso
todas |35 varishles lo cumplen como se muestra en latabla 4. Orros awores
sefalan que una fiadsilid ad superior 3 (U5 e comidernds como evidencia
ill:uﬂ.:l:rl.u:n.l EJ‘.!iJill.ll [c}uu, lm:l. Unaves quecs E.J'Jl:xcumpn.n:l:u
la validez de los consrrucros medianre el andlisis de validez convergene
[Calve, Marines v uanatey, 2013, p. 230).

Tabla4

Tabla4: Kesulmdos del Andlisis Facrorial Confirmatorio

Vasiable |tlicador |Factor  [Factor [ Valor [ Alphade [indice de Indice
Loading |Loading | det- Cronhach' | Conflakilidad | de
iprom) | Fobusto | s Compuesta Varlanza
{IFC} Extraida
(IVED
V1 [ 1
Fi W3 0yar 10422
ERdencia  |¥3 0624 10835
del v 0. 73E nas 4785 0E3 n0E2l 0asl
Personal wE 075l o9, 953
¥E 075y 10.039
W 072q 1
¥a 063 10594
va 075E 11 E87
EZ Efsacia | ¥10 0E7E 10,885
del ¥il DEEE 079 10128 [0E39 DEEE e L
Personal ¥i2 0Erl 10214
w1z L] 12 450
¥vid QE0S B.064
Vit [FE] 12224
F4 W1E 0 7EE 1
Satisfacoion | W17 0671 |72 10871 |0E14 856 0FET
del Cliense |V1E 0731 4773

P E lboraciden parogeia

La \':Jillcz [oi] m.ll:rgl:ntl:, [=1 ]1 que n-.:]fu rJ Sﬂljl:l [} que L:u: {tems e
FECOgE I U Misma conoepro, esthn comelacionadeos. Una corme b itn ala
indica que la escaly de medida estd midiendo ¢ concepro deseado. La
validez convergenie se caleula mediante ¢l Indice de la Varianza Extmida
[IVE), propussto por Fornell v Larcker (1981), & la relacion entre la
VArianEs i pong randa por Factor en relacidn a la variamea total, valores
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iguades 1 0.5 o superiones son sceprables, en este cxose cumple comao se
observacnlatabla 4.

Los resultados obtenidos an teriome nte sseguran 12 Aabilidad v validex
lH gl'l.lpﬂlk \':.I'ii'}.lﬂ 1‘“"\"18 }'ﬂ] COrs tracta I'.Imllﬂﬂ:mlj.

5. Resultados

Se analizd el modelo est et ral para ot ener los rn:u]txh:lm.pu:pl:rmitm
hacer el conrraste de bis hipdiesis disefiadas.

Como se observa en la bl 5, b hipdresis H1, se comprocha va que
el cochciente estandarizado obtuvo un 0LE71, v el valor © mbusto =329
por lo tante indica que cxiste una sdecuads lcién entre la chciencia
el pi:r:ul‘.uj:,' lacalidad del servicio. Ll}lipn"rh::i: H2se n:mprﬂ:u dado
un valor del cochciente estandarzado de 0.346 ¥ un valar de t robusto
»1.96 Jo que I ndica wna adecu ada relacion enre la eficiencia del servicio
lacalidad del servicio. La hipétesis H3, se comprucha va que el cochiciente
estandarizado obnvo un 1075 1 yel valor de t© mbusto =196 ko que indica
una adecusda relacidn entre I calidad e el servicio :,']1 satiafaccidn.

Tahlas
Tabla 5 Modelo Estructurs

Hijsiiteis Rl aciom Estrischaral Canficisnts Valow-t
Estandarizado | Fobusto

H1 La aficenca dal
personal tiene una
relacion positiva con Ja
calidad del servis
HZlaeficensadal
SETVICN here U relacdn
pogitrva con la calidad del
Serviisd

HZ La calidad em =
SETYiced ters urss relsadn | - F4 orsLT 1.38

posites &0 (8 sarsfaitibn

Fl F3 Qa7 24.196

FZ F3 0 346" 2022

e U000 vl de sigmifican cia pam H 1z *p a0 08 mdvel des ignific ancia de H2 y H3
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6. Conclusiones

Esta investigacion permitié amalizar las relaciones cawsaks 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 h eficiencia del personal y b eficiencia del servicio.
Estas dos dimensiones se manifiestan de acuerdo a la percepeion de los
estimulos sensoriakes cuando entran en contacto con ¢l cliente. El cliente
desde ¢l momento que entra al restaurante estard valorando la chiciencia
del servicio que puede abarcar desde €l mobiliario, las instalaciones, la
vestimenta de los empleados (meseros, hostess, etc.), lacanta, el ambiente
que ofrece el restaurante. Esto permitirdvalorar la eficiencia del servicio.

Lacficiencia del personal se erea cuando el consumidor inte rac tia con
¢l personal del restauranteen bo quese lama momentos de la verdad en
dondk ¢l cliente valorara ¢l trato v la actited del pesonal, al presentarse
algiin problemay la forma en que e personallo resuelve, como podraser
¢l tomar una comanda, o que por accidente se derrame algin alimento
sobre I mesa.

Orro hallazgo fue la relacién positiva que existe entre la calidad del
servicio con la satistaccion. Dos constructos que estin en un debate
frecue nte por la ambigiiedad de su uso. Sin embargo la satisfaccion del
cliente es b evaluacion de la calidad del servicio en funcion a his dos
dimensiones {ehicacia del servicio y eficacia del personal), por loque noes

'O
o
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wra i ot ra, al contrarks son complemen s, para que exista sats Bocldn
del cliente & necesario conside rarla evaluscion de la calid ad del servicio,

Estos hallamgos confirman 1a generacion de valor en un modelo de
semvicio restaurantero como ke menciona la ]‘."Jll‘.l'tl:l la Camara Nacional
e la Indmitria de Restaumntesy Al ertos O ondimen tad oo

Sedeben generar estraregis enfocsd s en la sarisfaccidn del cliente v a
calidad en el servicio que impacten en aspocros que Jos clientes los puedan
pereibir. Esto pone en evidencia va la luz de la woria que coando se trata
de un sevicio, ¢l factor humane e un clkemento clave en la entrega del
VK ¥ T dr b macidn U g nere de este scercamiento es il para
la generacién de valor. Asimismeo ¢ culdar los procesos en el servicio y
seguirks paso a paso para b esandarizacién ranto del producto como ¢
servicio a través de un plane de servicio, fortalecerd tmbién la generacion
de valor,

Una de o huturas Investgacione: & la medicidn de la satisFaceidn
2 travts de que tnl:uji:n en las emociones del ciente, .Ipu:,'imjm: de b
chcacia del pemonal y eficacia del servicio, para deteetar csdl de bos dos
constnictos genera mas valor,

Una de las limitaciones del estudio fue que solamente se realid
sobre un mismo resterante, este estdio deberd ser rcp]i::lu en varos
FEstaUrantes pari verihear las }:ipu'itn:is evtablecidas en ¢ estudio en

diferenes con e,
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service quality o rrosgnned i be ihr man aeecedend ol S
|Andrraon and Sullvan, T Brady of ol HNY; Coruans, HEE
Tostira and Sibeera, J007] Masy of the nssarchess hawe abo
showa that seraoe guality and O% are the main sniecedengs of CL
|Beodes, HIOE, Brashy ri gl 007 Grecr arsd 07 Cae, 3000 Karnieps
wi al. FHI; ot asd Tax, JNE; Tosie and Siveera, 20607 R o
abm evdlent Eom past pesrarch thae C5 o nelated £ O Bowrmman
and Mesyssde 501 Mifial ssd Eamakora, 0607; ¥ oasd Le
HHH L There s pouilirer msocisisen brbween C% and O Bowiey,
IHE . Hominey and Gamng [2001) srguer Shal Shere o sbonmy
paster rebissnhi briween C% and L. O can be conudesed a
brp-prodhact of ©5 | Gable ot 2l 2008:; 6]

The Bact Haai 0% @ of hmdeneresl imperemor ard peeenially
ofrry a4 brad cangr =f beredii for orpamicatoas 8 well meiak-
inhed im the lersatoes (Eusar et al. 2011 ] & evidercrd Srom the
pmt eesrarch, servios quality drives C% and C5 0 found 1o be the
detvimg foree in mcreaseny CF and in ooeating {1 Theeelore, -
proving ©% o 2 oecal nwr for e mangess o doday's
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i of compriiiory [ o crucial for sy organication @ beep a
claw maich on O3, £1 and dhr cuscomer's insmbien @ semmmend
the ompmy (word of mouth]. C5, CL and sther comiomes insm-
zny such an wird -of - recesi b aer el ety revegmreed ay oreermani
feaivews of & comprtEre busnen | Sopmanis and Hemaed, 20000
Disaaitfied cusiomems can brsd fo negatrer effects and 1 b &0 be
revied that customers who are thoses fed mther with the product
o thr aworisted weTYETY muay hawr 3 bmdency @ complam or
FVET AR oS argainee werd o merih Thene ousizmery
wiill lrwn blerly rpachanr prod ucts or svail the sssocisted sevioe.
In cerErast, rmalony cusiomer stsied could ead s rrpatronage,
aoreptarey of ofher prcects | the sene prodisce line and Fa
vomrablr woed -al-moath pubshcity (| Depore o2 al, 3020

28 Aler sk server [ASS)
Brudey promned fuakty goody, OmismeTs A meraadegly

ey of products carseny from mduserial goods io capral goods o
romuener goesds o hoame o sppliancrs. This coneept ol product
weviee wmitem’ can by draded s thier catrperee prod uct-ar-
wnied predoct WML product ¥
trm ard reuli-oramied product wTver waiem Buenen mede for
peothuci-ormied poodhurt wrvice wymiern s il mandy geased
trwvards nale: of predoct, b soene exira servioe are added Ehait
inchade sppeopriste A5 (Ln « al, WL

Az ataiwd by Paiwlb et ol 2005 ASS m comormed with the st
of aitvien performed after the nale of Hw product weh gar fol-

lewnng, ohpcov:

# NuEsnieeny the comtnumn reslsbiey of goods, re-extabing-
ny Her fmeomaley B omeguenoe = Bolis;

# mbang peshierm meoungered by the erd-cunicmer in Se ua
of o

* mupporEny S onlomer & deegnag, menapEg md conemnl-
kng ihe scisviny ans przora crleed o e peodhe e

# wupperany the cusiamer ai e ered of product b

* morrasmg S vl ol ooiomes satisdfacton, snd coninbaiing o
the createn of competitier sdvaniag.

Affer sl wwwioe hn been peroereed by esearchers o el
feremi ways. Fo reemphe, Gaardell o2 al 2007 defined ASS ax
thosr actiwitin taking pler afier e puedhase of S profuct amd
demied in auEparng anienem i bk uage ans dopmal al ik
s o make them lopl, while scosding o Bpopouloo e d
|38 L AZE arr ofien referoed o oas “product wppart sy,
memn g all ey thae tan fuct-cemiric
Pathen ased Hawanat (2000] pomt oot that the tem ~after-aakes
wrvieen” hun been apemsches m ke kv urdder cam bmas
prrsgectram. When evfermng o serveoe arkny AS%e
nh-1rldn_r-1'_.|lnl1'd wpp TRty ETYET

riemamits prosaded. On ther ocer hamd, when eefermnng is tarepbic
IR hn_umnmmil—uﬂ
I ] After sakm wrver enemls all of
H'H._'_lu_ place durmpg B preduct e cpdie - fom
the timer of puechasr io Hw bme when 8 produc o lom: o of
wrviee by the cniomer. Gererally, A5 imaives. many oyt
ard rray be provided m wrom fermai mxch o echomscall sfaoe,
IMUENEETENET SrRr, ST Fars debvery and product upgred o,
ard =0 on [ARn asd Sokn, HDS; Ssccam ot al 20084
Arcordimg io Korasts asd Mam (M0 ASS naho eeleered B an
1 t, prothuct a t, bechrical wapport, cusiomar




= bk A E ) el R el [ e T ) B

sopport or sEmphy e, Erd-unem of many fype of producs
remere ALY A w@mr tene e for Feres deakng wth curabl posds
wich ay ssiomabiles, mmpEaier syniems ard damesis spplunees
PLCH e s el s o b e s g i o e v e

diferemiugior. Lele [ 1507 sisirn el manaiscanng Srms maior
riioei oo wainly CunieTer oeedh LUnE posuen Seugn, comp e
prochuct offering, customer suppart and ASS. Manofachemy or-
Eamiramrms not only am bo ol Seir poducs el iy io eep
& wsmd cusamer prlemsup by providing Righ qualey A55 For
mumy mmnodschermg comparery A5y ane o natoral pat of the
periormed actiwitem and they mnivibuie & the ceerall goal of
profifateiey (Abn and Sohn I00E) ASS i siratewically mporiang
for maruisciurneg B ax i can play & eery mporisnt cole m
FemEg IrSETratin aboai thee prethac ard srve Imm oo
meeh Marslgmunng Srms can oban comirrable remene amd
prodi by means of A5 theough nirategc feedback: sbout the denign
and gualtiy of proguss and seraoe, sale, and markring st
Marny mmpfchenyg Smm conomirsis on MRV SUMOmET
nainfarimn Broagh che preoemes of 855 [ Aen aad Sabn SO0 )

AT ALY asd Cestomer satgiscion

h torey's compriene boenes mvinEUmETi. SIRAMRESIELS
wiared m gpEn by che may 10 whech they cerder wovier io ther
cuniEnem In casr of 4 irdearal A5 4 serace srepkeyee mighs
vk e cusiomer o S oo mer megil v  onlener spEert
BETVIEDT CERN T or W AT O eTpAnng a e o eoep mete. The
CURGEETHTS e e resna e Laehy s, CUow DR Eariicisal en
will b bow o sbsmit and wevior quley prrformasor wall be the
muen detrrreinet of O3 Brgelen ot Al 1002 | Cusiomers: rxpecd
high quakiy 855 ard yood ASS qualshy bnach io long-=em oo
meey elshoméups reflecied B ov-ptmnage by coiomery, as
CLRIETH [eerEnmend S armace m e, b erleed Dieraium, £
hax bren meogmined that wrvkr and mpgord ane sneneial for
schomang % and good long-irrm elstiombepy | Arminivad asd
Clark, 02 Athacke et ol 159098 Lotha ard PBeewe, 2001 ) Ax put
Formued by Andemon ot al |54 reiesi srecr heee an in-
fhemaong eifiert on the reieniaon of ost@y oosomers md abo
irchxrmemt of reew comiomess and omeguenialy ol @ high
CE and st isciom. A phesrwed by Kimsia and Mam | 3500, &S5
can croaie entmnsble celiomdups with Oooiomen and -
irbuie sgnifcanily @ O5 By offenng &lfkorne ASS dunng ihe
wanoun stagey of Hw primary peoduct ecycle, S proader can
rnene product Rncommukiy and fdaerby 5 TAn muy lead o oa
fruiful relubonship betwren. gir servaoe provider and e Comin-
mer over mme, aliveeny or mane irmesctions nmuling moen-
harced beamma [Ah and Schin, 20000 & o alvs io be noted that
Har ASS depariment aciy o8 kramage o moesawr g brand m-
age’ ardd in mukr e peodct mET aizeemee crrely FrEare Ry
L5 and meerniion. By provedeog ASS wiil good quality, o o ouee
pomible for the Arm i omwince poienial cosiomen o puethase
iare new produets by amerrang U5 gk, and mmpenydbrasd
ireape i iher oo -tewTe | Saccan ot al, 200E

In eereni pram. mere and miste organcatamn foous e ai-
eI Eon (X1 PPLLELLT ERINLITG CLnITETHT racheT than anracieg new
s IEor cehETeny onhEnem o S mesi proftshls ones as
ey requis e muskeiong rifers ad relsbenshig balding (acch
and Ulaga, MDE]L Cormpertiine v et RatnleTEn,
leng-twrm ontoner relatom bep, ooiomer crienson and oyaliy
are found o b B atwaniage assscaies s AXS agart from
the other achamaiages wich 2y aew posdhect wcrns and develop-
meni, high profii. deifrremtison snd bradny (Eotams bhusch
and Foroos, 20083

Gausdrlb et al (3007 | comesdersd Hhai an sifedta ASE mabom
1 rmamiul m provelr sRcEnE servee and mOmerl SURSITET
rrpertatom ; Hin can lesd o oustomer Srighi as well o asnng on
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the botiom-lme of an organizston m comsquenial enhance-
memt of peofE. Ay pomird out by Potlun and Fewanat | 20900,
e bwwry of ASS v bemming mrraengly crecl o o @o
FYETFITENY [N ST pIONAET [0 D DY mu-riecy, ooaa profe
muETirs. and mevs onimner demard e 8 prmdocd S 3ETaeT.
Hawerwer, moat of dw buenen oogaresstiom kack in eiablidung
and imdentamrkny sbout e 55 (aciom and theer ompact on OF
Falling @ erakar the imporimes of dar (xdon may cesali moa
dhavzmn bminrn cvlbeosdiup unee & kad of bk of under-
wiarede ey brad dhsainsd e oo ismeTy ewnich (D comEeinier o
ihe compary bne pairniial S new CITSTETY U IS rEmaE R
wied-al-mouth efpci. Heror. 1 brromen peTimeTE Bw o reery
buenes @ know the importmor of g Sifereni ASE (torn = as
o drane wirabrge o Enproer C5 and o omakon them loyal. This
wimh ativrmpis io orersigpiv e celbsoomsfup Hasl Hw vanous
SENVALAL deneraiarn based ASS ciom b meh O, O and 0L
through multipls egersion anabmi

AL Chynarw of memrar dvradle gaoch

Acvordmy I e Amencan onsomer sisdscion Indes [ A0S
Homrhold Applancr sd Eecsoncs Kegers (2014} home appb-
anom busnes nooone of thr most mporiane bunire s rdw e
ané b applarces ure e el che ol mmnieni calegews far
mmiomer s, Cmiomery of e spphanom ane mone
demardny nowsian and need high vl of ASS oppet. Home
Honal o a consderables prrd of tene [ Ermmus, 20000 From the
hrancal pengemre. e sppluances ae elionrty mpensne
pomenskines and may reoraiaie shan ard loog e Foaneal
ronsTpeTeTs that Mt comumen may End Sffcuk o deal with
in terres of houschold budgris. They s rprrsent comples. prs-
tuci catrgory m dhai the ot chnoiogy chmpges mnbimaly
an meoot somameTs censrerely And o Sfcuk o ke up with
and Rl gromp medibcaiiens i produ caingoeEEn | Lonmas.

Far comumeT prethicis, ® Bas Been mbrraied that A can
pnaraie brivwern 205 and WX of otal s, f morrectly managed
Tha bulk of g margn S ot oome fom the daect repatr ot
from ypaey parts whowr manpn can b mone than S5 amd wapport
and murramiy monirach whme mangn may beabove TAE There s
wiill rzom for prowsh o many marketen and produect maneges
huree net Rally pranped sl mude use of the whele potrnial of 055
Dl and Chrusha, 203710 The may formeed, sconkng oV iuetdo:
| 2070, m fing by smomeming the afee-wlm markei somrdng o
rmiomery reeedy, and seond by drugning thr coemect sewioe
nifer. Basedl on the backgpound, thn shudy @ foomed on the -
vintigaion on dr periormanoe of afier sl operasons of keading
hrm engapes o maraleTinng e apeloeees neh o LY
Storew, ‘Water Punifer snd Miser Conder m South India. Thear are
the prochcis i well need Bighee bevel ol eroe sopeos. The
prochucty selecied for Hwe case siudy pooosms sl sile 455
chuesmernics, bai chey Sffered 10 the appaa al seraoes =6 -
fered. Amomy the threw poducs, LG Sove and Wets Parifier
need home vl wrvier, which means Bai e e people
mulor & v o oustome s ome md repar e product eeen when
there v & mas reper, Thes oy became the abesy memiemned pre—
ructy pomise wmall componenie. Bokmcthee cosr of Siser Gronder,
the mEDr eEar oo carEd SR N the onieners bene o for
myjor pepair, i has @ b faben o e wrvcr oenier miber by
OmiomEr o= wevke progh, beoane of the memon that miner
Crnder conmi of a mompesiterly herry mecharecal and elirc-
trical tompareni
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3 Rescarch olgjectives

The objectrem of the prmens seady ochade (1) deratying the
ey service attnbestes with regard to ASS actowvition () flading the
lewel of mnftierce of ASS attnbuates oo 5 OF aad (L for the odf-
feremst prodcts baving srrelar ASS chasacteriatacs and (51} ewtab-
Inteng witich of the SERVQUAL diermescns hay major mflsence on
€%, O and (1 of deferemt prochacts under comidezation.

4 Research methodolon

Mareslacsurug firmn ave koen & ireprove servce quality asd
%, %0 a3 to paen e pooside benefits of moeswed CF and CL CS ix
indhaenced by vancus facton trwclved in the pooceas of service
debvery to customers, wach & plynocal Gscibtues and bebuviour sad
qaabty of the service peowoanel. A cited by many sescschers, 4
commen sppecach to whmtify amd opeestiorelice appropelse
qualty stprovemmers veategies to echarce (5 o to drade the
YEIVICP process e £ combituest key attrivetes and 1o ekt the
opezion of cuome s on the perfrersence with cespect to cach of
these attrdvetes [ Pobcdd ot 0 JU12; Sacram of 4. J114) Following
this penpective, the parpone of the prevent werk = 19 detsrraine
those ASS stinbetes that are the mant important for enhanciag S
0 that metagemmmt ce concentrate thes sesowce an thew ey
attrdvten

Methodx that are predocenantly owd lor demmfyug thow
attrivatos that s the most urportsst are: (i) gap anabyws, ()
lswar segrension and (1) Path ssabyss. The gap anadysn o 2 wery
umple technique thet beipn » deterrsrony the relatove -
portaxce of servce attriutes by the way of clictmg customer
mxpectations o S choven service attrdsctes and calcudating the
o between the oxpecd and actusl wrvice levels (Dassier,
VET; Pazzsuraman of al, TOAS, TOAE, 1001; Teas, W90} Cagn arw
then caculated for vach servicw attnibete separately and the a-
tributes weh the larpest pap are conudeced o be tie caes opon
which the mansgpement aced to fooun attention. It o to be noted
that the gap method uffers froem the deawback i that the atin-
bote mteraction o noced o s seethod aad apuet Sooen this # i
atte ponslly that wene swrexe attrboten that muay e be 3o
trmportast brom the view pomt of cstsmess may have large gos
[Mesurnesi ot ol FIOML

The other two appruaches aw based on watwoced malyn the
chode s aad peh modeb s unldor e gap sy
thee methody attermge @ determene the odatnve Srportexe of
servicr attributes by imwaneug oaly brovin rther Shan
expectates ared performasace (Croses arsd Lodor, 1902 1004L The
Imes compernatory mmodel ts then sosimed and operatsanalied by
reygeasng overall stadaction on the performesce scores of the at-
trabvaten (Durabeer sl Mattoon, 1004) a padged by the men of the
praductvervice. It o the pomusiption that the wevice ssrite with
the greatest viope peameter (regrevdon coefficent] wil necdt =
the lepest ssconme m overall stisfaction por urst increase & wIvice
attrbzse perfermarce. As otverved by Dunser, (1997 the gap
ansyus appeoach determrenes the cormet CS lewel and whene the
Etaction kevel ot 1o be, witle the regremeon and path ansywus
approaches detwersice the Quckest way o gt o kow whee &
Ao’y satnfacson lrwel cught 1o be aad | the present work the
rresiople egrensca sabnn 1 ted to ceatty the mont afbential
ASS strivotes that smpact €S OF aodd CL

The fnat atrp in dewggning or witng ay wevice palicy i
idomtifysag whiuch asrvice atnbutes o elenent e gTportast o 4
cotoemer @ evitancing C5 i the caswe of ASS abo, theee sow varous
ASS attrbrates st genenate C3 and w0 CR and €1 It & to be noted
that even though the lamous SERVQUAL scale poopoued by Para-
vwaman o ol | V985 contan peasral qualty denemsoss for
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service adintres, £ does not sschade speciic dirsenisons for sach
wrvice type. Parfter coarry seseechen (Acsele, 2000; MNedugan
and Bethe, 2002; Dabiclbar ot ol 1900 Rne aned Ly, 2991
Kang and Nragtiey. 204LY; Lodscome et al, 200012; Serath w & 2007)
teghlyghted the noed to cotomee the dimermiom and comitructs
of SERVOLAL snsersrment sectoe wase. Cluesg and Yo | 2007 ) smert
that ‘service quudity ateriten are coostext-dependent sl should
b wlocted o reflext the service emveronment arvessgaoed”. Ko -
sartaegiy | 2005) posaty o that an mAntry-specic wevke
paakty index should be developed for mwanmnng the wrvxre
cpaabty effertrely in difievent induntru, wnce every inclovtry has
1ts chiferont snkpee charactormitics. Accoodingly, in the study, a wt
of 20 wevice sttributes soocated wth ASS (s gererated by a 1o
wview of seleted [ieratioe and condecting focus group aRerviens
with the mumnagersent people and service penvorael of the caw
company and thene sttnbrstes are then categreiced 2 the com-
weueres of frve SERVOUAL dimemaxom, sandy relubdity, -

wonts Rawe brosdly wood the tent of time = tevs of defaung
czmicimer seTvice guality, = the poewst work sho, e wiected
srvice attributes e categorted mto the wel-eatablished and
tme-tested chrmemsss of Paasurame’s SEXVOUAL messsres,
nanely reftabobty (KL} revpossvenes [R5), sasasance (AS), em-
Py (EN ) and scapibles [TA) s shown & Lol 1. The octooae of
thie exercise waa 3 concepioal model wth specifc mumber of
wrvice azributes, sepresereseg the Sve SEXVQUAL deneraiom, tn
mesnse perfonmence of e ASS, Once the It of key service at-
tnlrates 0 deocled, mudtple seyreoscm analyses o then em-
plorped o deterrsinw the relative snpertace of these attributes tn

inflomcing C5, (0 sd CL

5 Rescarch model and hypotheses

The renrarch reodel sbown in $he Mg 1 s propesed to predsct
the refabombsy of the Sve SERVOLAL-deneraom (indeperciont
wvarsables ) that e bused oo ASS attrbestes weth CS (Model 1) CR
[Moded 2] and CL (Model 3) (dopenders varidslex)

51, Dewlagezest of rewesrch hypatboes

Mary stuxdion have proved that the frve SERVQUAL dmerisons
to be the determenants of CS (X sad (1 = a vanety of wovxe
aveoemnerey. Pacaveranes ot ol (1955, 2905 slentified thew
danensats o the detwrminsts of CS in servicr ndasies. Jane
anl Asariasiacos | 2000, exarened the applicalslny of SEXVQUAL
and found tha the roflabobty, tngibdty and emputhy are pos-
trwely refated walt €5 and Ladlurs | 2000) Sound that epathy 1
the stroagest peedictor of O m banking sackawery. Zasms o0 ol | 2000)
firxd cut thee Ragibebty, slalsity and empathy are poedict C5
wineras respossvenes and mauraxe were foond o snpoctant
factors, by Mowg: (2008, Kuzruer vt al. {2010) and La | 2004 fesnd
that muwrace. erspathy and tanghies ae the most influmced
factory in enharcing €S Alarg (2001 and Arora andt Sasena
(2013 ) exarreswed the celwsoaship of the SERVOUAL dummeriuons
with C3 and (L o husking mdntry.

faht st Karslasarrry 2001, Makowve aral Jankost (J013) aad
Alsras and Mosarna! (2015 determined St the Sve SEXVQUAL
dhinensons have sigreficant celasoendip with €5 & the hotel -
dhaatry. Ounas axd Sevemsss (JUIS) 8ai o1 ol (J00K), Wy ot o,
(2007 and Mgy ot 4l (2000 revesded that the free SEXVJLAL
damenscs are the magor determtrants of €5 m tounen, Ueses
ot al (2000 sad Bhusrmanas ot ol (2013 Sourd the estpatity has &
megative corvlation with stndaction wheroa tangiiity, rela-
telay, sovurance ard sespondvenms have postave carrelation with
echacational wervice qualey.
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P anve! Larsds [ 1901 ] and Nak ot ol | 2000 assemed e lewel
of CS through frve denencm of wervice qualey 5= retsl markets

fo found abowe, many theny havwe Wb that the
SERVQUAL dimersicm have aftarrce om O (R ared CL comader-
o defevert types of service mdustzies aned i can be seen that o
wich stuxty Ras bom made for ASS, 10 spite of iy role in enliancing
CS and theretryy (R and CL Thea puper, with doe comadersion of
the firclags of rarfter sesearchen, proposes the lypothesn with
coclong of varsables ax follows:

M1, o . Reluabokty hax a strong indluece on CHOLOL

N2, . .: Beposreness ha 2 poutree sflcence on CSCRKL

M3, . . Asazance han 3 ugniicant irepact on CSHORNCL

M4, . .- Lmpatiyy has & poarve influssce on CHOLCL

HS, o . Tamgpbie has & stromg amocistion with COOUCL

wiete

awlnfluence ca CS, b kflumce on CR, ¢ o fluence on (L

However, 2 s 1o be noted tha tha study do oot employ
SEEVOQUAL tood wihtle amesung the servier gualty yet the
SERVQUAL dmemsions comprning of appeopriste ASS attnbutes
are She muen vasubibes wed @ thes study.

Reludsdaty repmesests the capabdities of s argpaitation to hafil
peotreaed srvices accuratoly sad dependably (U0, JUI0L B mayte
saxd to ceprment the wevike peronely abiley to debver the
service in 2 dependuble and accwrate munnes Rescarchen |G,
TURT; Paraserazuan vt al, 106S; Dethared o1 ol 1055) have wened
the aorportmce of rollabikly &1 provding quadity servece. b this
sty case, the ASS stinbutes, mamely comamtoixy of wevice
paabty, chowe med range of service, peowinion of rewdded spary
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paris ard provusn of ervee o proenned epEnam the e
alnlEEn of the orpannstiom o ulfil promoed sersom soorate by
and drpedsbly, and aee grouped under g denemion oekaluiey
Comnirncy ol srvicr qualey brips somey the aniomer thai the
service 0 deprndahie, the semlabibiy of diooe serd rmge of ser-
vice helps the comicmes o get a waniety of senviom, the previeon of
needed spary paris plays a vital mobe m malong onildbbe the oe-
oenary npes parts o and when needed and provnion of sevioe
as prommed rnsures Bt the cowiomes et the servaoes as per his
rxperiation and o per S promom mads by the organiesson.
Thme sznbuees manr the srgeaine i aiben C% and thereby
A and [L Hercw the follomeng bypoiheus o propmed.

Hypothed B, , . FEriisbility bay o strong milsercr o C5, R,
= B

Thr diremmien o roonewrress” doenbe e deunr oo
wilirgneny iz amink cuvmmers and debver prseed server. Bie-
memin wich ax trlkbng the aniomer the o bee kb wEhin
whieh arracms will br periormed prompisen o seraee. wil-
g o b of ambimce. and never i lRny o enpend o
CUmi TET ERSLEIS Do of rensinsrnes themwrmEn ol
and Fareel 2000 Pazmuearran @ al 1557; Zniheenl o= ol 15551
In dhix vhty, the ASS sttrbotm groopsd under the denemon
mdﬁ-hmmﬂ-
T conplamis, bme taben for resol-
ﬂ‘ﬁmﬂ_-ﬂmm'ﬁmﬂtr
spreie chr lerd =f wewee i wll b rendered free of coss and
with yech & murrasty pobcy @ place, the 5 b opeded o be
rmbanoed. CudameTs Al rEpes posd and poriny e pEn
from srrvecr prron el o el gueck sereces and @S rgaed,
the atiriuim sesponywenes {0 costomer complainia "and e
ke for rmolnng e omplaing” do mnirboir D O3 ad
therelry CE ard CL Theesfom, wi theance dhai now poosvrnes has
4 pauirey mpet o DECECL Hemew,

Hypothesn H2, 5 .. ngcmrnes o o pmeEne aluemer on
[=fn Sm

Enowirtgesbir ol coowomn AnpEyers wWas ImEET On-
hiderer and inui from dare ouiomens siabinh asaewmon [ foder-
won o= al BN Parassraran o o, FF; Dnihernd et Al 1368 ) In
thes shudy. the dhmenaen of Tunnor mmpenes ol ASS aikirs
sich n hundkng of aoaerdrs, preircooubsn of WTVET propie,
terhrecal mrmpermnee of v proske and aeerprmional Be b
of servier people brar & smrmblence 0 sounnos. The &S5 or it
wupern, fepeneh LWrmely an haman revsaer as they e the prosie
in chrect mnkact Wl e oowiomers and prope lendbng ol cusis-
mem bevsimey an Paenial past al JEry aEmveE ErEr bomarey
ke | oche g the chungmernies of armee peoske o -
perwmeed by e proircearul apprsacs, ierfrecal oo prirner and
trirTernemal brhanor ae armehaeoes Thn e Iypsernae fia

Hypothesu HE, o .- Avsimrcr s segifcang impaec on C%, 08,
[

Empathy o the canng and peranslined sfenbion the coganms-
zairen provide i oo Ind red ol smen bon amd correemien:
operaing by were the hen pnmaey elemenin mdoded by
Pazmuarran vt al (1L in thew embsion of smgathy. In this
whdy, the s d imemion “rmpatiy’ comitiute: of the nllow-
g ASS aEributem: scorsubibity of wevcr prople, caunems D
conisd servaor progke end mdrmibanding te ey of cusomer.
Eary & orvubiiy al ey praph and dar enre with wiech ke
OmiomeTy can aooem the seraoe people maier a ki m de-
trrreararg % and when the nreth al the cusmmers are well -
dentocd & grees betier aasindaction io onicmen. Hmor, e fol-
lowingg Bypothesn v proposed.
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Hypothos 84, o - Emgatiny b o postoe ndumor o GO0
o

Ay name wppris the henemmEan anpbEy repesend all
the wunpbir thoes ar plecal balees ocudng Eersenne,
rrpaiprmani, bl dny and enowstion, g | Cho, 2000 My sbud s
enarenes the oz al phyieal ot nd ing il SEpTArECr an
the comomes s asrnrmemt of gualiy {Bery and Terry, 1988; Ei-
ner, TR Bires PG Zrmhaml et gl 19551 Incthe preee oo,
the ASS atinbuies, nenely provnion of wonor fools e,
scomumtulity of snaoe cmire, compleni cegnizsion ol
rpakiy and awa by o rehoeal man s riee SacurmaTii
ard availablity of miormation sd s&aoe st shaoe oenee, coa-
wrair the ierver deneramn wmpbiey . The svalsliy o wrver
iy o emepmenEs mmiblh confideror wmong cusiome with
regard 0 avaibng of guality wewice, the soomsblity of s
penize ard Hw avalshitty ol appropnais regnirsson faciliies
rmbance the awuramce vl of proper s®eniaon thai s cusiomer
will reeerar. The asaidabelmy al raakiy sl ey ET Sacurmamiy
ared availabsi by of edonmason. amd sdvor st wErvET omibne mwre
thai 3 umomer gris sppecpeute miormaion celezng io e peo-
duri and the alied wrvem and this bl on mbasony &e o
indartion dermeed whech will lead b0 O md O Henor ihe Tol-

k=g 15 Eypottesnerl
Hypoihois HY, |, ,- Tangpbic has o seong enocsion weh O, O
(=8

B Dwiaily o ressarch siudy for the cose ompesies

Bl. Thr ome companis

In il vy, ihe cne poTEAILEY mEer mraE rasm e the
Iradirg Bome applumors maiers kocoied in South India, offering a
wite ramge of houschold appluncs. Three compames rea-
[scturng, (1) UMG Gas wioswn (o) Waier Ponfiers and (m) hlieer
Condery of varmemn oodels s omdemed. Custormem, on par-
chass =1 thesr predhucts reoeove the 555 m che Ioem ol hame vt
ard wvicr comier vak throogh sasshormed serace oenieey of e
rommzarers. The cormsarers b 4 peod range of seraoe and call
entery 0 handle the ASS opeestome The comparses ook ai A5
as a way for meremung mduence of manpble drom e o
relaird o ihe product. The comzarees (oo 4 wevie-snen ied
sersirgy, mrmeng ai o hogher el of 05 e orienoon. The goal of
the conpanen noio sitan hgaer brvels o 5 by proved g, quakiy
pezthucty supparied by an sfickmi ASE ptem. dormg; the whole
pesttact ki opre, cherely mEmeng OJ WS mer B CPSLErETTH .

Bl Gumiznzmmr dogs

Gumtonnaes bawed croo sectonad waneey meethod moused for
thin nmrarch sy, The tagei populstion of the ey ma e
rumiormery, wie sl afier wdes seraoey offered by the vanmm
hame appdumeen muanlaciurmg e The Do mers e asked
in mdsraiv thew precepiions on perfiemecce of company on thr
ASS artnbuie The enammnene e che sarsey compnses ol bam
parte. The fra part o smed st meswring Se peroepisons of e
Cmismery m the performanos of the company with mpect o
rach of the ASE attribuie under the e SERYCQUAL Stmmsions
ning 4 %point Lioeri scale, mngmy fom | (e poord @ 5
| = encwlleme ). Thr semmred part o dir QUEEINNAET mas dregned
i elint owerall aindsction rempng from 1 | e fok ot all winfed)
D % | = exmemely Lsinded |- ard (oo B onicemer crignzon. (ee-
parchamer aeeniien | aed woed ol meath Cleyaliy) empng e 1

| merwriainty o] b0 S | =oerisinky pen] copecovely. To oaphen 8
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wider carme of renpardenm, the quesiieraaer mn. peenied i wa
Larppaagen: Erglish and Tarsal (ehe kocal bangoage |

EI Zompisrand dais ailechas

The aampbny meithed o dapropsrtomuir coTweEeTce am-
phrg. A Coznbac b arahnes was comsucied both for the polod ded an
wrll an ithe main vy for each ASS aifribube (ol ing wnder the
Frow SERVTUAL chme o Ther quesiicrmatne won piiod ievied and
it o Bound Ehat the Cronbacks alpba rosfficient for all of s ASS
sitrivute [ling under fwe domensons ranged from G072 o 0EL
Thr piot imd wn conducied menly i Ard oui whether ihe
N EINNAET wWan eaiy-undrmiandabie ay wrll as whethes there
WETE any varar and penlEng peevsoms o the U ien .
Afier condusang the ok brwi. the wordngs of some puesEons m
Hae quewtamnaee were nrveeed 0 mabs s eay brthe oo pondenia
rany @ oumEemersl Inoistal S0 pEmieyd SUPMNMTIUEIT WETE
dminbuied io the tusmomer of LG Siosy making czmzany sl
anoiher Wil slecirores quesiionrainm werr smi v emal I ihe
totall TN quarvimnnaers dvsibueed, ¥ weer pbianed varkding
TZE rexpemse rate incwwhich 4230 (7531 ) weee srceeved 10 pream.
B | &0 wernr eoened o pleceeme foeme Senuardy far s cus-
tomem of Water Purifier mmuischring company, 13560 prmied
APV EINAETY WeeT fsinbuied mn prraom and meiher 200 rkec-
[TEE QUECEISTELALITS WETY NPRE vid rreaul OF e dsial 1400
undonmarey doinbsied, 158 woe obismed peidng 15 -
e raie @ owhich 767 [B43 ) were rroereed im0 penan and 91
1453 wrere cetemved | plecineue Brm s alioecally malyeed
In case of Combzmers of Mer Conder mudstunng Grm, 800
printed quesiionratres ard arotber 0 glecironic gquesiormar e
wire dnirbuied. 0F the otal 700 quevtiorsaees dissbated, 512
wrTe phlamed yikdn g 75N crspemne saie mnmbech 463 (7T were
receved tn Eeraon and 449 (495 e receneed o e kectranc Bm
and ainically aralyeed In all the cosm the samplr sar o fEund
i b adequair faliowsny e Exar's sulie  Evans, 15991 ] sacoeding o
whih the razo of obsrwaiem ar el war (0 @ mamber al
rade pencieni wanables (K1 shvald b - W0 fer the sarmesle sre o be
wulficrni

B4 Arhabdity asolp

Friubitiy o concucies is sy g gual ity of collecied daia. &
Crombach’s alpha bewi was mved @0 ame comesiersy o mss-
wremaTi sivrm. Cronbach’y alpha valom for esch dimemion ol
ASE an wrll as the ouicsme of sever, namely C5. CF and CL
rampgrd from 081 iz 082 o shewn in Table 2 Thes show thae
taere v mizmal comestency o oall thr dmemom and ok ber

reiubey dhat i wales of the lormal qunibarsaer e oo
niderable eebalsley wnoe Cronbachs alpha walue for ssdh -
rrEmsEn [ geraier B 00T | Hae i ol SNEIL

ks
Erlaabalary 1) it

!
|
:
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7. Mulimplt regrossan anabyss

In sesEsiio., CeETTNECn arahpes noa Rsinbcal procen foe e
EEraEn sabnes bl are nderitand Aoy che oyl wabee of
the dependent wunable chaepe wiswrn ury o al S mSependend
varabiey o eaeed. winkhe che siber miepend e veubks are held
hars Buliipe reEITN SN AN exieraEn al ample Dnear eEe -
nmn which m ned o poedict Hae valie of 3 depndmi wanabie
hmed on the valhor of twoor mone e prnden varisbibe. 1t oot
nemulianeom rombmaien of muleple (oo o asen bow and o
what rxiwmi they affect o coriam outcoeme. Ergprmon and paih
madris have been eed by eesrarchen [Crnissaraen o ol 2005
K e ol 5011 Konvenhsoghs, 001 ; Shatarssn et al, 3HE | D
irveiigaie chr cassal elatarabep beoween che war-
abley muach as ©% O and ©1, and the indeprndmi vl -
perumivd by the srrace quakiy st

Concerrany the mesearch obhpctive, mukpde eegprmison anaknns
woan periered by uning Statsicel Sofbware Paciosge Sor Social
Scieror (555} and the Analyes of Moment Strachee | AMCE 21| o
irvvebigaie the relsiicmibep =f the nodeperden: Tanabley, name by
rellabibiy (6 L rewpomaserirey [Nal assoranere (X L esopaiiny [ Xl
and cangehies | X, | with uwsmer sanlemean o05S) oantmmer m-
brntion | O and cowvicrmees keyaliy (L] o dependeni warables { ¥,
Yen amd Yo resperirenly | and the ceprroers eouainn Seveloped
are gpven. brkow.

Ton m L%, Np Ky, Ky, Byl o the Medel 1

Fom = J [, Hy, By, X ) o Hae Blccdel 3

T = [ Xp Ky K Ky fomr the Mol 3

T, Eembs of regeroson crabe oo cestoTen s iniacnas Cmeaed 1)

Tazkes Dre d shom dw ersaky of crprrson. maxdel for the caree
produchy ek LG Siows, Woter Foréier and Moo Crnder with
the cormid rraison of O Hw dependen warisbbe.

Fl.l. inirprrichan

From the rewalis of ANCWA o o posaible o fad whesher the
modrly devrioged are ugrefiom i i wiad el The ANV
renulin abarem o lobe 4 ervrah chat the eperssan mosdeh de-
veloped are visinicaly sgnificang an cam br ondersiood from the

s i
ok R [k
[ ® B Aadpeded © el 00 Ll e b
[T ] e ST ih i
WaE Pade Y IR H i &
LTEC TR i ¥ aalt i

= el | PoRELEt ) L RS A ki, BN
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vl of p shown i thes kb, deed, plevel [IUOH | mdscaie
the ugmehoece al gar F value ot cenbderer kreel of 6% ard thas
the medel v statisscaly sigreficai and o can br conchuded thas
the re odeprradens waeablrs mriter pedir ik O3 Inoepne-
wian anayan, g E and sdpoied B ovaloes mdscate the sxsent bo
which the predicior varisblen: raplen the sanance in the drpem-
dent vauble. [abie 5 daown the mpmeuson madels bz che daree
producty with £5 as the depndomi warable. § i oboereed i the
arbpusied I wukses For thee theer producis, LG Sizwr, Waier Ferdier
and Miner Crnder, indicaie that SERUAL denerionm based 855
stiriube cam rplen 5T EXE and BT% of wunanoe in C5 me-
speritenly (ox garer three pooducts. The rrmernenyg part may be
rxp bmreed by o otier sariabley not comisdered o thin siody and
the muy mdude sctnbuirms sl o mmmarecsion (inim o
omimrer B oacknowkdie e comewnis and kews cusisiTeETy
infemmed B appropnaie lergpuagrl, condfibibly (tnnk, truth, be-
lemvabristy, vy o armacr proveder L wic The ergmueo ool -
ficsemiis s depecied m Tkl 5

Aa shown in Table 5, the reliabibiy bhoed 4SS stinbaies ane
wiromphy sucated wigh O for the preducts PG Stove and Woaler
Purifer with the beits corifoeni vk of D430 md 00558 -
sprrinerly. Thezriore che ypxhen HI, o el sopeories b
canr of aborew bwo producis. But g rrlusbidiiy based sttrbuies ane
not an dmely assooaied weh CY far che prodfues Moser Crnder
[F= 00, ¢ 10T, p W el thwrewlore ithe bypoitheds H1, o
regectrdd

The pesuky mdicated Hhai the esponsresen boed ASS atin-
traies da vgreficasi by ond uemor en e case of LG Siosw and \Waier
Punfer therely supportng hypottenn HY, Be @ e one of
Nz Crmper the rewpomarernesy bhned aimbuies wem oot o
haes dgreficamt oifect (F =080, f=lS30, p =125 o 05 ad
therriow che hypefinin H2, noree wpparied @ iles oo

Thr rewalis abes indaned tial e oovarese based ASS atin-
braiew hurer & mpmifrant impact oa % @ the cor of Miaer Gomnder,
brai met mn the con of LG Sovw (B 005, o B85, pe42Y) md
Wairr Puriier [f=00% (=079, peEl) md e oo
pEEtmE the pothenn HI, o these twe: products

E o phwerwed thet empetiy bawd ASS sitriobe fon the pee-
dhart LG Siowvw (e O, fm AFL pe 24} and Wiier Paier
[Fm DPL, b I, po B ) o ok ompact 05 @ 8 wgreficmi sy
and thervioee the hypothess Has v not supparied for thess bao
producis Dn b other haoed smpathy bawed sisbote v pos-
tvrly cormeled (e 391) weih 3 and theevkir the hypetheus

Rl
[Fr e L Y

H4, b soregied m the cowe of Miser Crnder.

The ersubn. aba wacswwed chal SeTe o 4 pauirey epRficans re-
threr produom amd ibereioer dae Aypaibes HS, oowell soppeied
m all eher threw cusm

Talong miz scrount the siardanboed bt coeffioeni of the
vrieped by rechackng the imugreficand wanables [2lace 2004] and
thee s o dhowiraied weh Fig

Bawrd an the resi. the egersEn mod ely wee Srveloses o
the there profucts ax follzws:

LG Showwd K, = 10D & DG + 018N + ST, qLi
Viter PunifEenls, = L33+ 0SSR = LTI + DT, i)

(M Crmdeniis o= L1890+ 01K + G300, = 04150, 0

Il Peavis 2l reperowon anabvan an cesomer mimbon Cmeded 2

Talzken = wow thr onmalin of cegrruseon model that orleee thr
wrvice o wder mmdersinon wieh CF for g doee

othicin

Fil inGmperiaton

Tasle & orwvah Sat g SERVUAL dememmons haed K55 ai-
trabvaies can explam 15 HT ard 575 of vananoe m CF muprc-
trwmky for the chowm thees products and s mury be come ke ©hai
the erpreseon mosdeh wpney o goxd Fe The resuls = ANIVA,
porsmied m Tatle 7 and the p-keael o be GUHED mobcaien & vabor
ait confidenos el of O3 ard thuy the modeh develioped ane
wesiniically nigreficani. The regeraon nin e pr d in
the Tatke § and the foloresng observabony sov made. The by-
patheren H1, o found o be well wipparied m the cowe of PG sioee
and ‘Waier parhier wasrem 1 o net 30 5 S oAt of s gnraer.
Thn ndicae: thai thr rolubiiy bawd ASS asnbuten bhaoe 2
wnmp mibsrrer on (L | ithe cne of UMG siovr ard 'Walss pundaer,
wherras 1n dar oo of meser gk thene atinba i aeem net o
harvw mxch an mifksener on CE For all the Sree preducts, o & seen
thut the srspororeemess boed ASS stmibute do noi cominbuir o
N in & spgnifcant wary lrscknyg io repectien ol bypothea H2,

Ax pegardy the axsurancr based 4SS amributes arr orcermed, o
s reveald sl thery de row Bave a s ppihcare amEas andll | b
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b. Wales Pusifier

A L Egard Eedd O R D O el

Rk

ok emmaay |OR}
[ B Foapaad  Adpeded Frguand 583 e @ Whrad f
wWaer Paile 71 540 £ 3 ey
Do Ll TR G0N ] ]

4 Py (Cesanar B S AL B TA

ca ol LI wipvw ame 'Waier punber resulhing @ the repecein al
hyprarea Hl, whsremn ey aerm o adles (0 @ a spubfcans
way in e case of Bliser grircer. Ermpaiby based ASX atinbains
worrn io haww e name effedt o thow of myorenoe brsed st
buirs lesfing iz e acceptanoe of hyposires B4, moihe ooe al
Moy grinder oty Thr rmults svs nveal thae S famgibie boed
ALY attributey have a powiter ompacd mn CLin Ehe cose of LPG aioee
and Water puriier and ook w in the cese of Miner grnder, thenriry
lnafony o S sccrptance ol bypothesn B, m e cae ol LG
wioww and Wairr purifier and orjcinyg ® mothe case of Moor
Frmks

Fr. 1 ahows e ooicsme ol ryersian mahnn, o the three
prchcts hat explain the deprmdmor of [ on Ha chosen svice
dEmEn ITErEming e A b, alicr echaing ihe
imugraficani sitrobaim.

The eegrememn: madeh weer developed for e threw proghocis
an nbowa:

UG Howily = 1500 « SIS + DL.IP6N, H:

Waler Ponfien T = LT4T + 05716 = LIS, i

Ve Gringderiy = LTS + 60, « 000, - LIEIN, &

7.1 Emuir of regproson aschon on oudemer oyalty [modd 1)

Tk B-11 show the resulls of regreaien model £hai stiomgts
o prlwe C1 weh the chosen simnbuies for cae three poocharmy

F.IL. inferpreiatar

Fmm Table @ i may be inferred that the segnmuson modeh for
CL, far all g iheee profus, de epresent: o [y good A as o
plimsrwed thai the chosn ASS sitboien com explan 59E 595 amd
57E of varimor in CL nespeciresly for the ihoes products. Fordfer
Tabie 10 showy tr newoliv of ANDVA and Han roveals g the
madirty drvvloped are statishically spmifcane

The cexrrusmn coofhcienty are showm @ Table 11 and e fol-
l=iny, clneroatiorn o demmeedl

In thr casr of LG séowr and Waier poetfier, |t 0 found Hhai the
rellabibiy based ASS attriobe b 8 sgnificank mibence oo L
and cherefarne e Eypattenn Hl, 6 sorpeed md @ ocar case of
Nexer grincder thn hypoiberes o mpecied wnor these atin buiey
weemm in hawe ma nigreficami infhemor on CL

Erwponsveriems bawed K55 st bute huevee o postines smgact on
L m b cow of LPG siove and Mo grnder, bui not s in the
e of Water punfier, rmuliing @ the scrpisrcr of g hypoth-
min HZ, n the Aemer cen coes and erpeozon o the wime ik
latier o

The anmrarcy based AS% attrbasir sewm not io impece CLm a
mpuhears war foe all che threr posthany under commrieraiien ad
hanor the bypottemm HI, o repcied m all the casee

Ermpathy hused ASE stinbuio hawe 2 vy sivong ampact on CL
n g cow of PG siove el Wairr pusifier and thereier the
Hypotleres HA, o supparied. & the semer e, thes Eypothems
reprivd i the cose of BMiser prnser o the s sttt do ot
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hrer sy mpnficant effect on {1

Thar tangeblrs based ASS atinkuim, coninbuin in 2 spaficant
way in mhmcng CL & the caw ol MG soee and Wader possier
ans eherebry irarkny @ the scoeplance of the ypotbeamn HS. bui o
ihe cor =l Biser grnder, the bypetheuy o eepoird o il @
wigmifcant mmpact on CL

fr 4 tlusizsen tr ouicomr ol crpmemm anabvn foe the
threr prodocty, afier mckedony the imigreficami ainbaim br 0D
] The regmsien metel a1 drveloged fer e theer produsa as
oo

PG St Ty = 2206 + (406K, = LW, i
iVFater Panfer = D187 + 02755 + 028G F
Wbz Crmder o @ LB + 0260, + 0281, i

E Summary of svgrrasnon analyis and mdereecr

Thr reperaon medeks deerloped n the preaous  schoms

| Ecpsisres | 1-19 ] explen the mifformer ol the SERVGELAL baed
ASE attribesies on O%, CF and CL of specific bome app bance under
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conureratan, nenely UG Saren, Waler punfier and Moer gein-
dor. Thin will clraoody brip g cow crpampasiany m beger un-
demitardimg che miral the predacier vanablies [ASY sznbueey) thae
influmor the dependene warishlen O%, CF and O & will sho s
in deerloping moey efecine sirateyEn oD omEnre e ASS per-
foermance of dw cor organcstam. The wmmey of the ouiozsme
of pegrruson arahem: that shows dhe SERVWILAL dememom that
huer mnilueror on Hw oo resparoey, nameky %, CF and £ l=r
it thoes product mmder conmderaieny, m presenoed @ Table 11

The mwilin ol eeraon arehmes reveall Bai B nellabbey
hmned A%% atinibuces haee 2 mager mienoe on all dw cutput -

NP, namety O%, O ard CLin the coe of UG Stown and Waier
Punfier. Thn cm be comermed ax Bl the case mmpm ae
puiiig up g very ped periormunor wEa eeed o dr reluabkiy
e atizbuies mech s comeen oy of svie guakiy, proviees al

MEMVIDE a5 prormesed, prowison of nevded sparr paris and choion
and carge al wevee. In A oo pharreed diai a good mvenicey
contml aywiers @ in place In the cnr companen urder -
nderason, partculary @ the coe of 'Weier Purifier the comgany
A ENuranor i e conicmeey Shalk the spare part o suppbed
wiith frew ol posi. of s 0 not crplaced withm dhe promused m.
Thix 1 one ol e wrvee winnmg charsctrnstes by which the
cormgarry Sffered from By compesioey. Punuing, pochoe, 8-
narer and He A3% deparimenin fake S wpomsieiey ol

TA

i LPG S

b 'Witer Parifier

IrEprEny (e attrietes. Un the ooer b {he relabkty e d
atiriruiry do noi by contrbuaon fosend s Enpeoring C5, OF and
[L i ihe case of Miser Conder. This may be senboeed io ke
renon Ehai the case company d o nog provede moch stbestion
mEniaming coeyiency 0 provakny srvke qualey and the on-
omen de [soe probierm weh replcrmemi of magr sleciecal ad
mechanicall compomenis of Hw pooduc.

K o Found thai the respom remen hoed sEnbuees de mpeck
% maly and do not have any mager indhsmoe on eher (Mor L In
the case of LG Sove ard et Posher. Thes muy be percemees o
thai the cowr companes ar endenny menenom keeel ol perfer-
mmor on the sEnbotn ach o remsnabile Sracmg oot -
senable warranty policy, CTIPOIGIEITETN D SussrmET ompleniy
and e taken lor eraiveng che comelami and theer nowoee lor
Turibee umzrereemeni an e atinbaies 2w the ergenubley o
Framnce, AS% and Buman mysurte |HL) Separimemis @ ampnree
the prrfemanse of ihese atinbaies and ihe cawr comesanees ae io
foon an thew sErnbute o bnnyg tem o srraor wamen. E o
infreTsEng o noir at fom ibe reserosen arahnes, the e
nramen bawd sfribute mierer C5 ad (L e not CR ot
cusr of Wrier Punher. B mdicatn dhai Hwe abinboies maghi haee
irddeect effert on CE Bk in cowr of Moy proder, the rapaon-
srrme . aiimbuie wem o haer o major mikerer o miher O
o Cl or CL Thin shoren: thee theer 0 o Ladk of response Bom A5%

A A Bl madd o L U A el
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prranmsl on apicmer complenie. Mse i osems i the ASS
deparzreni of the cawr cegaressiien talom more e ker oo
the meplars when ibe profue o cazen o @e wevee ooreer ler
myoe reper. Herer e cnr comgarem need o necher the fom-
around hree | TAT] and reduer e wever cowt hrther o order o
mbanoe O

Further, tar swrancr bawd atinbsies wich o anding of
rromers, proinmonaliem of ey progle, echaical comer-
rmew ol wrver prople and meepenanl behuvr o oo
propie have a vpmifcant inflemoe on CF and (0 o B case of
Mexzr Grirder and Hw e company has dharces or fusther -
proving the prrdormance on socoung of ©hese sl o mbanoe
[L Thr Muser-Chader comzany hn m emulss mmpricee
wirairgm, paraclardy weh eegand o homm rrorce D ampnre
these sEtribuiers s service winnen. In the coe of LG Siovr and
Waier PFanher. dwwe acinbuie sevm @ ke oo sgmihcani mil-
e on esther 5 or CR or CL E o o by rofed thai these sttrobesies
are menly dur b= huran eeouoes and the weaknese of the
cusr pormzarsrs o broughe out by thn Snfing. E v vwry smposiane
o empioy profmesonal progle and @ oeed be. gy saould be
poded with appoprste irameng, sic o male e mevt the
anpirsiions or mpectstons of the ooiomen and the coe mm-
pamsrs werr o Bul on tho asged. H then brosmen. mandainey for
thewr cass ompamies @ foom on thes mporiand mpect n oder-
wisr thr companes may vy @ o cusioerer o B oo
himen The cassr compmiey dhowld, theeefoe, devie asiable
mEmLEr anE Nitarpe e maer Sw peolmmonal sl and
coamEEiETEY of BT MTVOR peTIEETrEl

The smpashy bawd atimbuobn. ae mund o e 8 sgafican:
irdlrnce on O%, (R and CL in the coee of Eliner Conder and &
nharern i, |t hos oo, the cosiomess are gy saindfied wik the
atimbuien mrh o ondermseny Hw oeedh of CoviSMETY, doTE-
nislity ol srraoy progle and saunems o conisd sEnaoe prople
and av mifed o owTveEr wamers. k oshown that the oo
comEany hrany manr empai iy wiih oo and the omicmess
can gt ey aosens g oniac wiih seraoe prople s el wiaen
requared wian companed o the pompeition. Al the same tim, In
cawr of LPE Sove and Wamer Purdier, tane aimnbose ae faed o
hrer ne ugrefcmi nilemo on eter O o CF or O This muryp be
wern an thai dar orgenabom da B shorcomeng om under-
siarsimy e cnmmen” aeed aad proeadmg, omicmen weth cany
apTens 0 serare progle. eic Thes sgen s 8 serous deficency smd
the Arm should formulsie nsksble sizsivpen @ overcome e
defcwncw . Thear sitacrgen mury inchnde meabinkeny mare ser-
wire cemiren degending o the needs of cusbomer, malks the aer-
vice progle more cusamer [nendly. ric.

The reaulia harter mdcated that the anpble based attrbain
phey a dorenant ezle in rduenemg 08 COF and O o case =f LG
Strrew ared o mury be pe Haai thr pEs up goed
prrormarer reluiner o ssmibuen sach o orslabsley of mioema-
Bon and ssvior a8 servicr cereen, quiey and molabiey of
irchaical mamnals | srrace doosrmemiy, omeplang cegicsion fa-
cilitvy, sormmbility of wrver cmibe ard provsern of W
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ialalegupmemin. Cn dar other hard . the terphie bawed atinbuin
e i dominete peedicton of £ end CF bui netao m mifuencing
L kerl of '‘Waivr Punfer. This may br broose of ibe company
wEnfying £y rmicmen weh miremum wrver vl Heree the
ASS ard IT deparimenia of coer companry buse @ ook at He -
prevrmenmt of Hune ssmote. (o bl Biem e wammer by
prmvidny the complamt regnirseon oy ard mimdsang ees
WTVEE Tmier in cemotr arren Inocase of Neww Crorder, the
mangile hoed stinbuies found o inflenoe 05, CF and CL This
rdEairn s i Mosr Conder Company peowicien echrecal
rmumnal s with conose, daniy and compirienen. The comparry has
winnmy characirrmicy of provakny complaint s traien Sty
ard hureng cawy acora bk ol wrver ornmr

Ta srmmuetee, 1 observed that i all the Sree cor oops-
resaigrn peeform in s umale ldan with oepeci o che ooipo:
resparsn consdered and rm one crpEnuaeom. peeforms g best
with pegard o all the Fres SERWIUAL -bawrd termemseon. baed ai-
imbuirs Thr wasdy hn broughi @ bght that the comparses Sur
well weh e o crrtam ol B atirboie whereas not o with
respect | oertan other messore. The shudy Bas Briped @ -
nfmg the weak srem of performance ol rech of Sr case eEs-
st which will defimicly help Srm o fommulse asiabie
serairgies o improvw the oeerall performance of mhancag % CE
ard [L & comparazye anabnis of Ehree cass ompnies bay been
e oui o make 3 mompEnom ETenE argannei s Srading
wiith prodhcty wih womibe A% charscieration. The anahnes of daia
pathered revealied B cfluenbal eifeci the 4SS asbuss e on
% CF ard CL and the Folloss ng recormenenad seoms can b made for
i case SrarasoEs N SrveEeng siraseg e o emp oy thee quakiy
of A%

Thuw, ot can be comcluded that e oo compames hees 6o pay
mare amnben o orelubliy-, aogikn- o empathyp-based A5
atinbuies when imglemenim g, sirsceges. for thr A5 opezaiom.
O i buman of the Snd g of g sty the folliowany acioms are
reonmerdded  or mmpreang the A guality of Hw cowr
[- FIAEETEE o

9 Implcsiion
91, Therronoepd of sTwor guolfirT nd sErvET BenErr

Hill's | 21061 | comoept of ‘'order qualifer” and ‘order wrmnes” ane
well myiabinhed rrms iIn memdaheng oo and sdvocair thr
hon e which manuachemg wrsirpey o chosen, Aroondmy: o
Jarabs and Lhase | 3308 | order gualthesy arr ibe base crvi e chai
prrmmt a fray product o br conmderrd as g conchdaie for par-
chuse by cunicenen; whele srder wanrem aw the creevu chai
rhifrremhue the produss and sereores =f o Amm Eom o,
Drder mualdfien jform ik basdline e rooemp i 3 mmpEEEYe
arena. while ooder wirssen celer to g apenic capateiesn chat an
Eparsnatien b actuslhy wen oeders: | fotrom esd Ohgren, 2000
4 Thee poncepi of ooder qualsien and ceoder wirsens brach i thre
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wperifcaiion of an sppropneter munoischurmg sirsimge

Sororrhng @ Hell, (2000 the idenishcston of order gl er and
eder-winres criiersa B A crudal pari when o mepery develops an
operation srateyy. Fordsermoee, n ocder o mproe the inostiedege
ard g undentandng of the mardes, Hll [2000] detes Hhat 1 m
impanane moarparar the ser mulhier om cw ordeewoner
criiena Eoch guaifiers and wenmens are wital o pou de nol guaiky,
you1 carmet wen e coder. Thu, owiedyge of the ooy cimas
rusrnzal whem & company wark o gan & leger makes shaew and
v Croder rpaalshers oo warmsen e markei deperadeni: o
muekei aner lctor seroes as g rualifer and 8 winmer o ansther.
Thareby o = snportant is hew | mind that e posal rola e
v, wimew ther orstera for order qua e and wnnem e drpmdeme
m the wiwssonal mnics. Fusiber, the ameotaner = 4 cnimen
changm over 2w The warees o order rpualifer and srder-mmner
criieria i comimnoshy by denified and & o imporiant oo
voivy s ustomer m the prooes | Hl, 001 Swenk et ol [ 3000 ]
wimie that of & company peofonme the orde qualifer coirma i
medirary, the oeder quabfien cam iramierm @i e order-wmreng
criteria. Exierabnyg tin cononet @ S oot of servioe, thes whdy
formses on dmibfeng order (yervior| wimning and order (o |
o by SEVIMLAL baserd ALY aitrobu e S the case SrgarERa i
with the hollowny mmedeason.

@ Sprvor wimnery v fhmr chersctreniion that a company might
sl ab s Pn gAIn L o padine aBecioy respansr lmom
ther cusioeTaeT.

= Sprvor raakfiens are thene chancienveoy thae € met @ oan
adirrpaair drgeee. munli @ the omiomes bemg (o winded, aod
# mx met i sdeguete degrew, cane the coiomes o iem-
pEEanky oot seket Sal owrvee proeder. Meseng theme char-
actersiiy I 4 moee- Hun-sdrpaic degrer hn bt sdrbisomal
wflet on the ontomer. Asa, o the chesdteris o oot ade-
guatnly met one tmne, but o sdeguately met the o mme, ibe
ustomer will br mone dan hapey o grae die senaoe poovider
Banires Bhai nexi e,

kn thiv shxhy, Heose ASS based SERSTIUAL deemaions that in-
fhsmew all the threw brerh of cutpue reaponsey, namely windac-
fsn. rememien and opalty ae propsed reaed 46 ETEDT WEET
and thowr that predit esher ni ol [uainlton) or up o
werord lrvel (rrteniion] of asinikton o proposd Bo be oo
widered an wrwicw qualthers. Table 15 shows the wimmery of ca-
iewa ez of srrvET Suremsmes hned m ke propesd e
o servET wircers and uakhiens for che st sl ETvHY KTV
risen of the thoes case cogaresstons. Thme wrver Smemuony that
influmor all e ostpai esporsey, mely ©5 OF md CL are
conukred as wTVET winnen. Foommg o thenr Srmemsons wall
hely cparessnm i mbunoe onfomer wbdshon ard pamisly
lnacony fo customer delight. wih mmeguembal mmped oo C8aad
CL On iher other s thosr sraor deremeons that empact amy
mr o bwo of thr ouipod engenas are cenudeeed o ETERT
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raakfien and the crganiueons may e o stiempe io amporae
the periormarcr soooaied with stnbuies eisied Bo Haoee
ks

The cass company mecheed m munolschemy of G S
werrma o periem well on rellabibiy- and bagible-bned ASS -
iries [serce sannem] whitTeas ImpEEsy T ITETIE IR E PN -
new-hmed 455 afsdbute Gerver sealithers) arr pooshie o m-
harer [5% W 1 abs obwersed that the company o perioeming
pacrty tnomeveng the expermmens of anicenem with credd o
asmrarsr- ard empathry -brsed wevicr atinbuies. o wapesied
that the company should foom on te Kllowng sirsepe o
meniam ard erfuaree C5 O ard {1

#® There s & seed &0 respond withen 2 rresoneble and scorpeabile
prrnd of tmw i ghe omiomes egaeding the complamis, war-
ranty dlaim, evpairing o eplacmy with o reewe prodoct and £his
1% rxpecned D unEiTee B e PR T DSTRe T

® The mompay mnt almaps e the femarourd tene i e
merermam pombir by motreatmg and proados sppropre
irmnmy o v personreel o St dusgraons and repan

#® The company should sho gree pronty @ sppropneir Saming
whemes fr wrver peramned | iz mpeoye ther szl sk
as profesucnall appesech | dralmg wath onioemen, eechrecal
romErirrery, makony them more smpEhric waeds oomic-
ey, and 50 o

B 0 oherees chat the wWiies- pun b marr LT unng pomsEany

perorms well on evbalbeley based AS% attriies [serece W
whilr vopr or mpeowrmenin exni with sefermor B eapon-

sreTH n- and cmphie-based ASS atintesies | eTvET ualfen) o
augreeTe C%. The cormpany 18 sho Eund o lek m messng ik
rapeceatom of the oot ooy nelaiter @ soesranoe- and empaty-
buned A5% sttt Based on Srse Fndingn, o i nogpesird that
the mrepey hn o foon o the Slowins

#® The comparry hay fo drvise aperoprair T reny ProgELrmITe 5
thue the profmsonsl and secimcal solh and nderperonal be-
hreour of fae sevier pemsenoel are impreved au well e make
therms moey marermed omedy customaT, and = o

® The compery may alss hew &0 inirsdiooe arw call centees and
ETVEE oentemy WEh aderpair Buman resmete n poeenial
arras iz umpETyy actens bty

In the cawr ol the crgmbaibon that messfschuerns mocer @~
der, & m found fo exhibii yood performmunoe m orlsbon: o em-
pathy- and iargpbin-bused ASS aEinbutes (ETviee winmen ) b
the mrepey o o e o arereeed prisrETursT o AnLUEIrET-
hmed ASE stinbutes [irrace quakfen ) o mhmor ©5 The om-
pary [ io meet e opecisiiom of e coiomen wath -
frremew 1o crkaleley- and cmpomnrren-based ASS b
Thawr Ardlmgn beed io the condiudon st inonder o impeos the
peommuncy of anueircr-, nellsbisg- o msponu veres -hued
ASE attn buiry; the company Bas o sfopt the follewing sssirpes:

® Conduct of renmy programmen that mbamcr the professonal
ard irchoneal sl ared nierprrioeal brhuveur al the wevee
prmwannel

#® Fyigbinhmy a wadsr wraoe netwerk and makng scslable all
the misrmaton end scdece af sech senaoe omine

Fresydng the needend apaes as and when ergures and s over-
e this Srfcsnoy S ©ormEany muy o mplar a s b spae
parts mursgrmere ypiem Ths wll sho belp 8w company m
mewimnyg e pomnm m peviding s md o redoemy e
PUETERIra] [T RO AT L AN S Tk 1 NI e IS
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In todey's compentive errvmoameTe, cegantastons oss noe
ooty on sale of thee gooch, bue, alwo inteoested i providsg ae-
cemary ASS to achieve 4 competite edge. Cuntoener sattefaction v
cee af the prime objectives of sy busnes o gantusons sad ASS i
ne sunmption Som this The gumtion befroe any orpareation
trvolved w1 ASS s 10 fnd wene meas of evalusting the wervice
qaakty and to deredy the servce attribuates that mflsence wrvice
gaalty and comeguently CX The prewst werk has exhisend bow
the technicpar of mudtiple segresecs
evaluste the role of SERVOUAL buned ASS ateriboton in effectong C5,
O aod (1 Swough the comideraton of theee caw cogamintons
trvobeed i bame sppliances baunes. The study hus exsnmed the

relaturnbips armong service quality, O, CF sad €1 and hae e~
tied the chmensmces of seTvice qualty Bt are ugrehcstly cor-

refated with £S5 and other related outcoemes. The reslt can povide
vahuble miorsution for the case coganastions % mutage thesr
after sales wrvce selwed activiees, sad enhuice thes serwice

qraakty and thus C5 & weuld aiso be mtereving to investigate, the
way tn witich the semwe we of ASS attribetes would sflaence C5,

O smd €5 i ocher wrve wetoes, Parther, this study ecenssed
caly the direct effect of SERVOUAL based ASS attribuies oe O35, CX

and CL through mulkple regremon salyss and Rutare rewarch
stuxdien ool be made to srwestipate the direct o well o mdrect
effect of SEXVOUAL-bused ASS sstributes an €5, CR & CL through

the applcation of path suabyss
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INTRODUCCION

Artualmente, en un entormo econdnmico globa-
lizodo, las empresns requieren elevar sus indi-
ces de eficiencin ¥ compettividad pam cone
seguir la preferencia de los clientes. En este
sentido, ln calidad en el servicio es uma alter-
nativa parn que las empresas puedon obbener
una vemtnja Unica ¥ sostenshle respecto o sus
competidores, independientemente de la acti-
vidad comercial o de las servicias gue ofrez-
can (Azman vy Yuasrizal, 2006 Shah y ol 2015).
La “calidad en &l servicia® se entiende coma
la brecha que existe entre las expectativas del
cliente (lo que quiere) ¥ sus pereepeianes (Lo
gue obtiene} después de recibir un servicio
(Bustamamte, 2005 Jain y Aggarwal, 3017 Lai
y Mguyen, 2007). Por un lado, cuando una em-
presa cumple con las expectativas del cliente,
s¢ consolida ln “satisfaceidn dd dieste” (M-
rali ¥ col., 2014). Por otro lado, coando un cliens
tr s¢ encuentmn en un estado de “sobisfacsdn
del cliente” tiende a repetir su conyportanien-
to de compra, generandas un estado de “lealtad
del cliente® {Ahrholdt ¥ col, 2017). Por tanto,
la satisfaccitn y lealtad del cliemte mantienen
un vinculo fuerte.

La lealtad del clisnte constituye uno de los me-
Jores: indicadores para medir el dto (Mysdza.
yo ¥ Knajehendeh, 2016) y rentabilidad de ona
empresa (Sandoda y Matibiry, 2016; Srivastoa
v Hai, 208} S¢ considern gue meremsentar un
G % la tasa de lealtnd del cliente posibilita que
la= utilidades puedan aumentar entre 26 % a
46 % (Grivastava v Bai, 2003; Sandadn v Biati-
bird, 2005). Entenees, al compatibilizar con el
cliente ze obtiene su satisfoccidn ¥ se elevan
laz utilidades para la empresa. Al respecto,
estudics previos sefinlan que atraer un Ouevo
cliente cuesta entre cineo ¥y seis veces miis
gue mantener o uno de la cartern actoal (Lo-
pez ¥ Dinr, 23012). En resumen, se puede in
terpretar que existe una relacin entre cuatro
concepios 1) calidad en el servicio, 2) satisfac-
cidn del clieste, 3) lealtad del cliente ¥ 4) uti-
lidades Al merementor o mivel de lo cabdad
en el servicio sumentard el indicador de satis-
fopcidn del cliente (Easin y col, 200% El-Ad.
Iy, 205) Por tante, al sevar ambos indicado-
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res, o lealtad del cliente s incrementard ¥ por
corseoencia aumentarin las utilidodes (A=
man ¥ Gomiscek, 3015 Shah y Baloch, 2017
El comocer los requerimientos del cliente le
permite o lo empresa anticiparse para cumplic
sus cxpectativas en lo emtrega de un servicio
o un producto (Murali y col, 2005 Malhotra ¥
col, 2015).

La calidad en &l servicio v so relasidn con la
satisfaccidn v lealtad del cliente, es un aspes-
to muy importante en la operacidn de les Pe-
guefias y Medianas Empresas (PyME) (Aznar
v col, 2016 Usman ¥ ecol, 2015 Guatzozdn y
m:hl. 2020). Estas ocupan un lugar preponde-
rante en la economia tanto de los paises emers
gentes como de los desamollades (Ferreirsdes
Armmijo ¥ col, 2019), representando miis de la
mitad del empleo formal a nivel mondal, ¥
contribuyen en promedio entre B % y 60 %
del Producto Interno Bruta (PIE) en bos pai-
stz miembros de la Organizacidn parm la Coo-
peracikin vy Desarrollo Econdenteo (OCDE, 2014).
En Estados Unidos, las pymes producen 46 %
del PIE y dan emples o mis de B8 mdllones de
perscnas, de acuerdo con la Admindstracicn de
Pequefics Negooios (SHA, por sus siglas en in-
gliz Small Business Admimistrotion) (SEA, 2017
En Méwico, las pymes conforman un pilar fums
damentnl en la ccomomin nacsonal al generar
76 % del empben, seglin el Insttuto Macional
de Estndistica y Geografin (INEGI, 20056). Los
criterics uwtiliados cominmente parn clasifi-
carlas son los sigusentes: nimers de trabaja-
dores, total de ventas anualss, ingresos ¥ ac-
tivas fijos, entre otros (Banwa y cal, 2017
INEGL 200%). En Mévico se closifican, de acuer-
da con el nimero de empleados: en micro, pe-
guefin ¥ mediana empresa, ¥ segiin al sector
cconbmico al que pertenece: comercio, manus
facturas v servickoas (TMEGI, 20197,

El ciclo de vida de una empresa tipo pyme pues
de ser muy corto. En Estndos Unidos apoois
madamente un 20 % frocasa durante los pris
mems dos afos de vida, de acuerds con indoes
macidm de la Oficing de estadisticas labomales
(BLS, por mis siglas en inglés Bureau of Labor
Statistices]) (BLS, 2008). En México, ln probabili-
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dad de que una pyme con sdlo un empleado
sobreviva & primeer afto es del 62 %, ¥ con una
esperanzn de vida de aprodmadamente 77 adfios
{INEG], 200E). Esto significa gue su supervi-
vencin constituye una de sus principaks retos,
por lo que debe hocer todo lo posible para
mantener & los clhentes ¥ llegar a una posicidn
en la que dlas mismos divalguen comentarios
positivos de ln empresa (Salinas-Heyes y col,
28). En las pymes supervivienmtes se iden-
tifican céertos factores pama mamtener a la em-
presa remtable, tales como la satisfaccidn y
lealtad del cliente por ln prestacidm de un sers
vicio o de un producta (Aichna, 2014).

Algunos mutores han estudiado la calidad en
o servicko mediante los mstrumentos Senperyt
{del inglés: Service Performance) vy Sevogum
{del inglés: Service Quality), gue s utilizan
constantements en este tipo de investigaciones
{lbarra-Momales ¥ Casas-Medinn, 2015 Myad-
myo ¥ Knajehzadeh, 2064 Murali v cal., 2006
Zaleem y col, 2017; Palese y Usai, 2008 Shah
¥ cal, 2008). El modelo Servpew’ se conforma
de los mismos ftems y dimensiones que utiliza
Serogual, pero elimina la parte gue hace refe-
rencia o las expectativas de los clentes {Cro-
nim ¥ col, 158kd; Tharra-BMomles y Cosss. Medi-
na, 2015), enfocindose en la medicidn ¥ ova-
luaridn de ln percepeidn del cliembe con res-
pecta & la calidad en el servicsa.

Kumar y Hundal (2002} evaluarcn lo calidad
en &l servicio de uno envpresa de servicios de
energin solar, ¥ encootraron gue la brecha en-
tre la expectative y lo percepeidn del cliente
s minima en los dimensiones de conflabdlsdad,
responsahilidad, confiansn ¥y empatin. Tambiéén,
Lai y Nguyen (2017) estimaron o calidad en
ol servicio o usuarins de uno empresa de bele-
comunicaciones, detectando que les dimensso-
nes de empatin, confionea ¥y spectos tangibles
son las gue infhopen fioertemente en la satis-
faccidn del cliente. Por otro lade, Tharra-Alora.
ks v Comis-Medina (2015) midiercn 1o calidad
en &l servicio en una empresa de telefonia ce-
hlar, ¥ ch=ermron que las dimensiones aspec-
ios tangihles confianyn vy empatin inciden fiser-
temente en la sabisfaceidn del clente.

Los comentarios sobre la satisfaccidn del clien-
te deben recopilarse regularmente, ¥ =i s¢ usan
correctamente pueden ser invalunbles pora
construir relaciones y bealtad del clente (Bhs
y cal, 2015; Kagrl y eol, 20070 Las empresas
gue no relnen informacidn scbre 1o calidad en
el srrvicin, satisfaccion y lealtad del cliente no
soben & estin en ¢ caming correcto o ddn
de necesitan adaptar su oferta parn satisfa-
per los mecesidades de sos consumddores (Fou-
rie, 2015} Lo anterior es importante pama las
Py¥mes, ¥ gue o se pueden permitic perder
o sus clentes, por el alto costo gue implica
adquirir muevos.

El chjetive de esta imvestigasidn fue identifi.
car la percepeidn gue tiemen los clientes con
respecto o lo prestacidn del servicio de una
empresa clasificada como pyme considernda
lider en su ramo, evaluands la relasidn de Lla
calidad en el servicio con la sotisfoecidn w
beattad del cliembe

MATERIALES Y METODOS

En el desarrolls del estudio se aplicd un med-
todo de imvestigacion comocido coma “Estu-
dio de masc™ (Yin, 2013). Un estudio de caso
rigurosn puede ser conducido con proposibos
de exploracicn, descripeicn o explicacidn (Sar-
miento y col, 2008} El enfogue propussto en
la presente imvestigacidn &5 de naturalezn ex-
ploratoria ¥ descriptiva, ademsds de exhihir un
aleance correlactonal, entre dos o mas varia-
bles

Se definid un modelo estructurado de imeesti-
gacidn tal como e muestra en la Figura 1 en
el que se presemtan tres variables domdnan.
tes del estudio: calidad en el servicio, satie-
foccidn del cliente y lealtnd del clismte Ade-
miis, la calidad en el servicio =& conforma de
cinco dimensiones inngibles, confinbilidsd, res-
pansabilidad, confianza ¥ empatia {Guesalaga
y PFitta, 2014), las cuales se constderan varia-
bles en este estudio.

La dimenssin asperctns tangihles estd represen-
tnda por los elementos relacionados con la apa-
riencia de los empleados ¥ de la enpresa Evae
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B Figura 1 Varlables que se estudian en el modelo de investigacida.
Foure 1. Varlables ssudied ln the research madel.

hia la apreciacién de los dientes, en primema
instuancia, con respecto al entormo fisico de la
organtzacion, es decir, el equipe utilizado para
prestar el servicio y el disefio de la construe-
cxdn (Murali y col, 2016). La dimensién con-
fiabilidad consiste en las copacidades de [a
empresa parm cumplr de forma precisa y con-
fiable con los serviclos que ofrece y la dis-
posicion de los empleados para brindar el ser-
vicio (Zhang y Hou, 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 mipido y eficiente (Nyadzayo y Khajeh-
zadeh, 2016). La dimensidén confianza consi-
dera la seguridad que los empleades transmi.
ten a los clientes o trawés 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 caol, 2016). Final.
mente, la dimensidn 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).

Recopilacidn de datos

El estudio de caso se llevd a cabo en una em-
presa del mamo papelero, con mids de 30 afos
de operaciin en Ciudad Victoria, Tamaulipas,
consideracla lider en la distribucidén y servicio
de papeleria y articulos de oficina, gque se ca-
mcteniza par ofrecer precics de mayoceo pa-
m el piblico en general Ademas ha incorpo-
mado articulos de electrdmica, cdmputo y con-
sumsbles para equipo de computo. La empre-
sa se¢ clasifica dentro del tipo pyme como me-
diana empresa del sector comercio (SE, 2008),
par el total de empleados, que son 83 y por
el monto de ventas anuales, considerando las
de 2018 En la primera entrevista con el ge-
rente se identificaron las siguientes caracte-
risticas de la empresa: 1) el modelo de nego-
clo implementade cpern como proveedor ma-
yorista para un grupo de pymes del mismo
giro comercial en la regidn y un drea de ven-
tas para atencidn exclusiva a empresas. asi
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comes ba venta directa en mostradors: 2) creck-
mientn regional (en los liltimos & afios), e de-
cir, aperturn de sacursales oo s cludades del
estado con mayor poblacidn; 2) competitividad
local, considerando una estructura arganizacic-
nal basada en un plan de crecimdento y pro-
cesas defimides para la opemaciin del negocio;
4] ventas con enfoque de comereio electrinica
y de servicio de entregn & domydcilio.

La recolecridn de datns se llevd o cabo meedinn
te un cuestionario conformado por tres seoeio-
nes § 34 jtems en totnl (Tobla 1) La primeers
seoridn constn de b fbems que ienen como ob-
Jetive identificar bos dotos demogrificos basi.
cos de los encwestndos. La segunda se compo-
ne de 22 iems que permiten conocer e
periencin de s dientes con respecto a la cla-
st de servicko que le proporciona ln empresn
La tercera estd integrnda por T items cuyo ob-
Jetivo o= valorar la satisfoccion y lealtad del
cliente con respecio o la prestocidn de ser-
cio (Tabla 1) La segunda ¥ tercern seccidn del
cuestionario s construyeron utilizando una es-
cala Likert, que se conforma de G puntos pa-
ra medir la percepeidm del cliente. E1 valor
menor en la escaola corresponde o “Muy en de-
socuerdo” ¥ el punto mis alto indica “Muy de
acuerda”.

La segundn seccidn habilita la recopilacidn de
informasridn de la varishle calidad en & servi-
cin, basada en el modelo Servper pam la va-
loracidn del desempefio (Crondn y col, 1584,
el cual se fundamenta en & modelo Svrvqum!
(Parasuraman y col, 1988) Lo tercera seccin
permite evaluar b= wariables satisfaccidn del
cliemte ¥ lealtad del cliemte. Esta secciin se

B Tahls 1. Estroctara diel coestbonarks
Tahle 1. Qoo rlomnalee STRLSTIEE.

conforma de 3 ftems para recolectar perceps
ciomes relacionadas con la primera variable ¥
4 items para la segunda (Tabla 2). Los items
de ln variable lealtad del cliemte se basan en
ln irvestigneion realinds por Shi v ool (2014).
Los items defintdos pam la variable satecfac-
cién del cliente se basan en o modelo del In-
se [ACH] por sus siglas en inglés: American
Customer Sotsfaction Index) (ACS1, 3008). El
puntaje de ACE] se actmalea trimestrolmente
y considern dotos de 10 sectores scondnyicos ¥
difi industrins.

Para el diseto y ln aplicacidn del instrumens
to (segumida v tercem seccidm) se realind su tras
duccidn del iiomn inglés o espafiol, ajustan-
do los ftems ol contexto de aplicocidn (en ka
Tabla 2 se¢ muestran los ftems contensdos en
el instrumenta). Se validd la traducsidn oon
un especialista en & idioma inglés, con comioe
cimdento en ¢l tema de investigaridn; no se
realizd prucba piloto en o proceso de aplica-
cidm del cuestionario ¥ no fue necesario rea-
lizar cambios en la redaceidn de s pregun-
tns o cstructurn de los respuestes, o eocepedn
de la primera seocidn de datos demogrificos,
en lo que se tomaron los aportndos por 1o di-

Condiciones del nmaestren

A ln direcridn general de la empresa analizns
da en el presente tabaje, se le hizo & plante-
ambentn verbal del ohjetive, proposito, aloans
ce y utilidad del estudic. A continuacicn, de
forma conjunta, el director general y los inves-
tigadares revisaron & comtendde de cada una
las seceiones gue integran e instrumenta

Eeoclde I Secedin 11 Bisekdn 11
Parfil socioscondmics | Celided en ol servicio | Satisfacebdes del clionts | Losliad del cllomts
] 23 3 4
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Tarigibliz

B Tobla = fems contenidos em o instrusentos nilisands en ol estodino.
Table T Items contulsed ia tee nstrusent used in the shady:

B Lioa aqubped que se urlizas dantro dea | papeleris son eesdermos

7. Lisi instalaciones én la pepeleria son visualmente stractivas

A. L amypleados do o pepekiria tenen boens presenteciin
0 L papslo e estd ordeneda v Emnp

10, S eiar ol oo Leces tlamipees dse arspera cuarsdo solicita wlgpdn servicio dentro da la
papeleris

11 Coarwie nstod thame us problesme o peressal muesira infends ool an ressdverio
12 Laos trabajad ores proporeionan un buen servicio o la prissera
13 La stanclde ol cllante damtro de Lo papalaria se ez en wn tlampo reaeabbe

14. Ba scafisrzan para no comster arrores @i o serviels

Respoesshilided | répido

15. El clbsite aube s¥actiamsate ol temspo an que terdardn on proporcionar el servicio
16. El servicio an la papalirls con radlacide al misses de cllanbes e ralatbvameants

17, Los trahsjadores de ba papsloria sempre astin dispusesios o proporcionar ayoda
1B. L trakufad oris da la papeleria standaen ks sollcitudie di boe clisntes ripldassante

15. Lo trabajedore nspiren confiangs  los chentes

B Te shomios segure v trenguilo cuands Isereecioeas con b trabajedores dels
papaleria

21. Los emplesdos son educados v coriesss
22, Lin emvpleados de la papeleria estin capecitados

23 La papaleria brimda stoncide parsoealizada

04, Los trabajadores de le papaleris brindan stencide parsoeal

25. Los trefujadores de la papeleria sthenden sos nese sidedes espscificas
26. Loa trabajedores mioesiras nbends geaniaine perd stander

27, L horas de servicho gue b papediris offece s adecaadas

Satbaiiccidn dal
et

28, En general mi encuentro satisfecho con el servicio goe la papeleria brinda
2 Lo atenicidn que beinda la papelaris excads mis aopectativas
3. El servicels en b papeleris excads mis axpactaiivas

Laalted dal
cliants

3L L bvteresebdin di comtinuar asistionds s la ria et Lo prdad e afoa
33 Vo & recoesendar la & aguallas ThiLE L i I
39 Wiy & dhinzby faieied el tivies o Li papaliria

34. Prafioro acudly o asin papelorta san sl otra papeleris ofreciern ol misess train o
sarvicie

Postericrments,

el director autorizd la asigna- Un total de 12% coestionarios fueron aplcados

cédn de un espacko dentro de las instalacios  ded 10 al 28 de junio de 2009 con una tesa de
nes de la empresa (matrz) cercano ol drea de  participactin de aproximadamente 256 %, con-
“cajas”, & fin de gue el cliente encomtrara un solténdose en iodal & GMF clientes El1 levams
ambéente comods v agradable ol recibir la pro-  tamiento del coestionario s¢ Dewd a cabo por
pucsin para participar en o estodio y respone  medic de 2 encuestadores previamente capas
der el mstrunsentn. clindos, de lunes a viernes en 3 horarics: de
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G000 a 11:00 o m, de 1:00 o 3:00 p m. ¥ de
GO0 o 700 p m. Los enouestndores invitaron
a los clientes a participar en la encuesta des-
pués de concluir su precezo de compra. A los
gue acepiaron participar en el estodio se les
proporciond el coestionario en formotos mpee-
s0 ¥ los encuestadores solaments apoyaron
en maso de que se presentara alguna duda so-
bre los items o s lenado

Andlisis estadistico

Con la finalidad de verificar la confinbilidad
de ln informacidn recopiladn, se caleuls e coe-
firiente nlfa de Cronbach parn lns tres varia-
bles de la imestigncidn y parn los dimenssos
nes de la variable calided en el servicio, Pos-
teriormente, ¢l andlisss estadistico de los da-
tos == levd o cobo o travds del cilewlo de o
matriz de correlacidn basada en el coeficien-
te de Spearman, la cual permite identificar la
asociaciin entre las varahles En este caso, se
utilizd el coeficiente de Spearman debdido a la
distribuciin no paramsétrica de la gue proce-
den los datos de ln muestra.

Aderis del andliss menctonado, se considend
necesario Uevar a cabo un planteanvento en
térnuinos de proporeidn de variabilidad expli-
cada y no expliadn. Lo anterior, debido o goe
permite distinguit clornmente 1o magnitod de
la relercidn gue existe en cadn dimensidn de
la calidad en el servicic con respecto a las
varinbles satisfaccidn del cliente ¥ lealtad del
clente.

Adicionalmente, con ¢ objetivo de conocer la
relackin entre las wariables satisfaccion del

cliente, lealtnd del cliente v calidad en el ser-
virio, asi coma de un conjuntn de variobles
explicativas (dimenstones de calidad en &l ser-
wicio), s¢ realss un andlisis factorial uidlizan-
do ¢l ondlisis de componentes principales y
la rotncidn ortogonal varimoe mediamte el sgft-
wane estadistico SPSS versidm 25 Antes de
realivar @] andlisis factoral se determindg =i
los ftems (varsshles) =e epcondraban suficien-
temente interrelacionados, para lo cual se em-
pled la prueha de esfericidad de Bartlett v la
medida de ademancidn muestral Eniser-Moper-

Olkin (EMO). 5S¢ realizd un amilisis factorial
para obtener ln matriz de comunalidades, -
rianza total explicada ¥ la matriz de compo-
nentes rotados A través de la matrnz de co-
munalidodes se obiuwo la proporcion de wa-
rianza de los varishles explicada por los facto-
res comunes. La varianza total explicada per-
mitid determinar el mimero de factores sig-
mificativos en el estudin Se wotilizd 1o matre
de componentes rotndos para obtener una es-
tructura simple Sptima, en la gue cada varia-
ble participe en la menor cantidad de facto-
res posshles, pero maximice ol mimero de car-
ga= altns en cadn vorishle. Con base en las tres
pruchas mencionados se obtuvieron los nom-
bres de los componentes a partic de la com-
posecidn de las varsshles mibcinles, ¥ se descri-
béeron bos puntajes de las cargas factorinles
que conforman cada uno.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los encuestados (clientes) gue respondieron
el instrumemts corresponden en un 555 % al
destacan los niveles de Beenciatum y prepas
ratoria, con G35 % y 302 %, respectivamente.
Los niveles de secundarin y de posgrado tie-
neen una frecuencia de 8 clientes en cada nivel
(62 % para cadn unoj ¥ los clientes con nivel
de sducacidn primarin representon un 38 %
de ks muestra.

En la Tabla 3 s¢ muesiran los valores gene-
rados para el cosficiente olfn de Cronbach Se
observd que el valor menor corresponde a la
wvarizhle lealtad del clwente, con 0885, y para
las varables de calidad en el servicko y satis-
facridn del cliente pertenecen los valomes su-
periores, con 0806 y 0507 cadn uno. Las pun-
tuncsones miis altes del coeficiente se obtu-
vieron al evaluar individualments las dimens
siones que integran ln calidad en el servicio,
con valores gue oscilon entre 613 y 0822
Los valores presentades del coeficiente alfa de
Cronbach demuoestran gue exste una consis
tencia interna en todas lns varinhles y en los
dimensiones de la varishle calidad en el ser-
vicko, Ademis, se comprobé gue lo escaln del
cuesticnario tiene una confinbilidad impertan-
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B Tohia 3. Cocficlents de alfs de Cronback
Tuble 2. Cronbach's alphs eceficient

Calidad en el a3 D808
Tangibliz 4 [HL=1E: ]
Coafiehilidad =3 11 k]
Heapotaatilidad 4 fHL=1 k]
Coesfinnza 4 0E1LT
Empiia =3 092z
=] usor
Loalted del 4 nsss

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

En la Tabla 4 se muestra la matriz de corre-
laridn basada en el coeficiente de Spearman
Al onnlizar la informacidn, o nivel general, se
aprecin que eviste una correlacidn altamente
significativa, positiva y fuerte emtre la waria-
ble calidad em el servicko v las varishles sa-
tisfaccidn del cliente: y lealtnd del cliente, con
valores de r de 0830 y 0803 respectivamen-
te. Ademiis, entre las varishles stsfaccicn del
cliemte ¥ lealtsd del cliente se ohservm que
mantienen una relaciin ein miis estrecha, al
obtener una r de (EET Por su parte, en las
dimensiones que ntegran la calidad en o ser-
wirip con respects @ 1o varinble de satisfaecidn
del cliente se observa, en todos los casos, la
existencin de una correlackdn positiva, con vas
lores de r gue oscilan entre G684 y 08910 Es-
ta varizhle presenta una relacidn fierte ¥ po-
sitiva con la dimensidn de aspectas tangibles,
mieniras que con el resto de b dimensiones
mantiene una relacion moderadn.

Por otro lada, al analizar el escenario de la cos
lidad en &) servicio con respecto o lo varinhle
lealtnd del cliente, se identifica una temdencia
general, similar a lo que se muestra en o in-

ClaaciamaT | B2
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terpreteciin de los resultndos omte Iln varians
ble de satisfaccidn del cliente En todas las
dimensiones se aprecin ln existencin de o
correlacidn positiva, con valores de rogue as
cilan entre (5T3 y 0515 Al igoal gue en la v
riable sabisfaccicn del diente, resalta la dimen-
sidn de nspectos tongibles, con una relacidn
fuerte ¥ positiva, ¥ con las otras dimensiones

Con apoyo de 1o warishilidad egplicada, se con-
firmd parn ambos cascs su validez, al interpee-
torse que existe una mcidencia de 1o sobsfac
cidn del cliente de 67 %, ¥ de 54 % en la leal-
tad del cliente a partir del nivel de ln presta-
cidn de I ealidad en el servicio (Tabla 5). Las
nspectos tangibles inciden con un B3 % sobre
la percepoitn de ln saobisfaccidn del clienmte.
Las dimersiones de confiabilidad, conflanza v
empatin inciden con 58 %, BS % y 5 &, res-
pectivamente. Por su parte, la dimensidn de
responsabilidad &5 representnda con el par-
centnje menor de 47 % En cuamio ol grado
de correlackin sobre la leltad de cliente, des-
tnean igunlmente los sspectos tingibles, oon
un 84 R, ¥ las dimenstones de confianza ¥
confiabilidnd intercambinn su posicitn en e
lacidn con su evaluackin antertor, com BY %
¥ 67 %, respectamente. En 1o dimensidn ems
patia se presentd una ascoiacidn de un 48 %,
¥ para la dimemsidn de responsabilidad oon
45 %, que es el menor valor

La dimensidn aspectos tangihles ocupa un pa-
pel estratégico en la determinasidn de los mni-
veles de sotsfacckin del cliente ¥ lealtad del
cliewte, debido a gue comparten un elevado
porcentaje de informacidn y voriobilidsd -
tre =i, 83 % y H4 % cadn unn (Tahla §). Ade-
midis, la diferencia existente entre el valor mids
alto ¥ bajo de ambas variables corresponde a
35 ® y 389 %, en el mismo arden. Par tamto, de
acuerdo con los métodos estadistices, se oon-
firma que los elementos relacionados con la
npariencia de lns instolociones de ln empresa,
del persomal, del equipo, asi como del mate-
rial mvolurrado en la prestocidn del servicio
constituyen aspectos altamente valorados en
&l proceso de 1o evnluscidn de los clientes. Tal
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W Tabla 4 Matriz de correlacidn de Spoarmas
Table 4 Spearman coreelation coctebent

Calidad en al " - . + - - -
1 1 D20 0 BOE [AE: i h] (KRR aa2 (W= § [E= e
dial clisnis LR3I 1 kBZT™ [HEIHTE] DT Laf OTEL T3l
Ia]ﬂlr.h‘.id-h] OROE™ oR2T"" 1 anlg™ DTRE™ AT oTE3™ Cussa™
1311
Tangibles [WF=7) [z [ [HE1151 b 1 [F=01 oT1E™ [WE: b .ol oAz
Lidad : [WL=] 6 ke =% OTRE™" [KE: 1) 1 kELZ™ OTEE™ DTER™
Elamgm——- ossz” | ossd” | osm | o;ise | omize 1 O7EE* | oreott
bl
Confisnm nE7I™ kTRl [y 5 ORIz OTEE OTes™ 1 [l
Empatia OBET™ oFarT hEE™ aFzz™ OTER™ aFant" oo 1
B Tabla 5. Proporciin de varfabhilded esplicads v noecplicada
Table B Proportion of explained and anexplained varfance

Satisfacesin Leabtad Batlsfueede Liattadd

deleliente del elleete del cllesie dedl clbemite
Callded e ¢l servien 87 5% 2] 23% 36 %
Taegiblas HI % B % IT® 6%
Caorflabilidad BE & AT % AT % 439%
Conflanza 56 & 5 &% A4% 42 %
Empiﬁ. Bl % 4TS BZ%
Eissponsahilidad TR 45% E1% EEE

pareciera que, al conceder una calificacidn su-
perior sohre dichos sspectos, & cliente supo-
ne gue ohtiene, por afindidurn, otra serie de
aspectos que influyen de forma positiva en el
funcsonamienta de 1o empresa durante el pro-
cesn de la prestacidn del servicio.

La= variables satisfaceidn del cliente v lealtad
del cliente, en términos de la wariohilided o
cxplicada, se muestran en el lado derecho de
la Tabla 6 idenmtificindose gue la dimensidn

responsbilidad los porcentajes miis
altos, con 63 % y 65 % en cada varishle. Exis.
te una contundente distancia, en ln proponcidn
de varinhilidad no explicada, entre los aspec-
tos tangibles con ¢ resto de las dimensiones.
Una stuackdn interesamte radica en el becho
de gue ln dimensidn sspectos tongibles, e ka
lintea ¢n el instrumento wtilizads, de calidad
en el servicia, que pone a consideracidn del
cliente exclusivamente situsciomnes tangibles.
Esto &= en virtud de su noturaleza, es mads evi-
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dente percihir, apreciar vy valorar a esta gue
al resto de las dimensiones

La desproporcidn en los resultndos, presenta-
dos en la Tabla 6, permite identificar una ten-
dencia en &l criterso wtilizado por les clien-
tes cuando se bes solicita evaluar el mivel de
la calidad durante la prestacidn de un servi-
cio. En dicha tendencia se obsernd que las di-
mensicnes estin clasificadas en tres seccio-
nes, de acuerdo con e mivel de importancia
asignada. En lo primera seccidn, con un nivel
de importancia alta, solamente estin contem-
plades bos aspectns tangihles Con un grado de
importancia moderada == agrupan las dimen-
sicnes de confianza, empatia ¥y confiakbilidad.
Por dltima, con un nivel de importancia baja
s¢ encuentra o dimensidn de responsabilidad,
estimada por ¢l tiempo de atencidn al clien-
te ¥ la mpidez del servicio. Dicha sibuacidn
afecta la percepoidn del cliente con respecto
a la responsabilidad de los empleados de la
empresa. Lo anterior, con base en la evaluacicn
del cliente, constituye un aspecto relevante en
La calidad en el servicio.

El comportamiento de una variable sucle rela-
chonarse com el comportamiento de un conjun-
to de variables {Tomaz-de-Aquing ¥ ool 2015],
permitiendo responder algunas preguntas re-
lacionadas con el estudic planteads. Cabe men-
cionar gue en esta seccidn, los 28 ftems que
conforman el instrumento de imestigacidn se
denominan wvarizghles, pero siguiendo el mis-
mo enfoque de dimensiones y aspectos rela-
cionndes con la calidad en el serecio, sobis-
foccidn del chiente ¥ lealtnd del cliente En In
Tabla & se¢ presemta la prucha de esfericidad

M Tehla 8. EMO v prschba Barthott
Tahlis §. KM and Bartlett's Test
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de Bartlett (P « Q006), con una medida de
aderuaciin muestral de KMO = 0420, lo que
confirma que los datos son adecuades para el
tamasio de ln muestra. Por tanto, se pueds reals-
zar un amiliss factorial (Hancock y col, 20080
para la identificacidn del mimero de compo-
nentes ¥ evaluactdn de su validez

En ln Tabla 7 se muestra la matriz de comu-
nalidades, que expresa la proporcidn de varian-
za explimda por el conjunto de factores co-

M Tabla 7 Mairiz de cosmusalidades
Tabbe T OIS Al TS BaTTiN.

1 TANMNDE CuAGL GE2
2 TAMDT (LERD ETH
3 TANDE U556 (L5AT
A TAMDIE oEs3 DE22
-] SO EGT OLGAT
i} COM11 0741 H38
T o] ool ] 1474 1335
] COM1T DT EEL
a COMLE BG4 LEGA
10 HRESIR LT 0531
11 HES1S OTTE BT
1Z HESLTY 576 OH2E
13 HE=LH DET1 1.H33
14 CONF19 OT3E E23
15 COMNES0 LROE [l o]
18 CONFZ1 EEE CLARD
17 COMF22 [ D=0
1B EMFES OTTE a74s
1% EMP34 fH=r=E] D464
20 EMFPZS OTER kE1S
21 EMF3S 0702 LERE
22 EMPZET LE3H O754
23 EATZH [RES a2
24 EATZD 835 [ =]
2h BEATAD B47T [ et
28 LEAS] [LEDE ur=2
27 LEAZZ D21 [ER1 1]
28 LEAZE LS [ECEss]
21 LEASS [Tz ] 1514
Blétode de cotracedde: Mddma verosbslirud

TAN = Tangdles, CON = Confishilided; BES = Hisgpreses -
bilded: CONF = Confianes; EMF = Exparia; SAT = Satis-
[eccidn dal cheste; LEA = Laaltad del clante
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munes resultantes Por on lada, las varishles
LEAZR v LEASS son los mejor explicades por
el comjunto de factores retenidos: en ambes ca-
so5, ln varianza explicada supem un 89 % Por
oira lado, CON1Z y EMP24 presertan los me-
nores proporcianes de varianea explicada por
las factares, con un (235 v 0464, respectiva-
menbe

B Tubls B Vartaszs totel ccpléeada.
Table B Total varlanes explalned

En la Tabla & s muestra la warianza total expli-
oadn, ln ol permite realizar un ondlisis oon
mayar detalle estadistico. En la seccidn de La
tahla “Valores propics imiciales = Indtal Eigen-
values" s puede observar el “wvalor propio to-
tal”, gue e la parte de la varianza de las -
riahles inicinlmente considerndas que explican
cada uno de los factores del andlisis factorial

Taortad
1 15917 =i HHE HESS LR35 BAETD BEET0 4726 15256 15206
= LR35 5203 sL1IT= 1LaT4 ROEZ =86R2 4524 L=G02 318048
3 L3 4 TOE ERSTE 1038 35TE E2.230 ZTEE: 12562 44 250
4 1158 22 EOL5ET [l 04T B2 2TT 1585 12 =51 BT 242
B 1088 1745 TaTIE L2 2 5l HTTET A05E 10 645 SrTHT
E BT 20045 TETRD
T [ § 2488 TL24T
B TEII 2147 EL3T3
1] El= 2135 A3GZE
10 514 1772 A5 300
11 LGB 1817 BESLT
12 437 1506 B4
1= 0435 1474 RELEGT
14 4353 1218 a1.11=
15 0311 1071 a2.184
15 0253 LT F3.158
17 0.2hE ES1 S DS
15 0244 QR4 a4 BNO
1= 023 Lt = [ =Y ==
0 | 0208 kT1S 16 355
1 105 HET1 0T
2 | 163 LEH3 STERT
23 | 180 51T SE1ITD
24 | {k130 L4TH O EdE
25 il1= 06 HrORI
26 | Ol 1328 I TH
27 | ODTE 1258 ¥ 54T
25 | ObeE Q23T TEETI
2% | 403v 1LET 10000 -
| Método de extracciin: Mlxima verosksility
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explaratorio. El valor propéo eqgpresa 1o camiidad
de la vorianyn total goe estd eqlimda por un
factor, por ejemplo, el “Factor 1° de la Tabla 8
expresa 16917 de varianza, lo cual representa
un G4.849¢ % de ln warianzn total El wvalor pro-
pio == superior o 1000 en los 6 primeros cas
so0%, lo que signifien que, cadn uno de estos
fortores cxplicarin la varianen de mis de una
varinble del estudio. Es decir, el anilisis asu-
me que las 26 variohbles originales se pusden
redusir o & factores subyacestes. También se
puede apreciar gue ¢ “porcentaje de la varians
" alranza su mEximo valor en el primer fac-
tor, 25 decir, este factor explicn B80S ® de
la wariones total del modelo; v del segundo al
guinto factor ln varanea scumulads aleanza
un 74712 % Es decir, cuando se sapone gue
cxisten estos O factores, se puede predecie e
74712 % de la informacidn en las 2% va-
rinbles Es de notorse gue los factores en lo
Tahla & =¢ ordeman de momern descendente,
donde se ohserva gue lo variamza del mode-
lo &= mencs explicada por ke factores que se
ubécan en lo parte final

La mairiz de componenbes rotndos, que se moes-
tra en la Tabla & permite una mayor discrimd-
nacidn de las variables con respecto a los com-
pomemites. El proceso de rotacidn focilita la ins
terpretacidn de los asocinciones enktre varias
bles ¥ los componentes, al permitir gue las vas
rinbles fuertemente correlacionndas presenten
pesos factoriales elevados v lns wariobles con
una correlacidén menor obtengan pescs facto-
riales hajos El resultado contenido en o mas-
triz de componentes rotados condujo a 28 vas
rinbles (s eliming la warinble CONIZ) con una
extraccidn de & componentes (coincidents con
la varionza total explicadn) comvergicndo en 10
iteraciones. Tambifn se cheervn en la Tabln &
gue la maoyorin de ke varinhles del componen-
te 1 muestran pescs fnctorinles supericres a
05600, con excepeidn de las varinhles CON11,
CON1d vy LEAZY, que registron un valor ligern-
mente inferior. En el componente 2 (Taobla %),
las varinbles presemtan pesos factoriales eles
vados en todos los casos, destecando la vara-
ble COMF21, con un peso de Q806G Este com-
portantentn es Smdlar parn los componentes 3,
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M Tebla 8. Matriz do compencntcs rofados
Tuble §. Fotated compoEent mairiy

Variahle | 1 2 3 4 5

HESIT
RES16
COMIA
RES1G
[ ]
KER15
COMI
ORI
] LEAZ4
10 CONFE
11| COMFa2
12| SONE2D
14| CONFl1S
14| EMFEr
L6| ERIPZE5
16| LEAZ3
17| LEARE
IA| EATIR
18] LEA3]
20| SATH
) ErF
22| EmMP2R
=8| EME=4
4] SATID
25|  TANMNAE
28] TANT
&7 TAME
281 TANG

Método de axtraecidn: Maxima vermisilioed
Bléendo de rotaclds: Varimax con
norealizecdn Kuiser

NLi &n L0 Ibefasiomi.
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QLR0E
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(LAER
Q5HT
0544

Lh5ehd
0514

72T
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|

. Bolaciin oo

TAHN = Tangilas: OO = Confishilidsd FES = Auspeosse-
bl OONF = Confianss, EMP = Expati: SAT = Satis-
lccidn dal clstn; LEA = Lasltad did clisnbe.

4 v & con volores de pesos foctoriales ebevas
dos ¥ unicamente con variaciones en la cans
tidnd de wvariobles que componen e compos
mente. La variahle CONI12 no se incluye en la
mairiz de compomentes rotodos, debido o gue
w0 converge on minglin componente. Estn vas
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riahle obtiene una cargn o peso factorial de
030, £l cual es un valor alejode del resto de
los componentes. Ademiis, ¢ punto de corte
minimo recomendade en el andlisis factorial
cs una corgn de 040 (Yoog y Pearce, 3013).
Con ¢l fin de confirmar ln mo convergencin
de ln varishle CONIZ se sjecutd por segun-
da ocasidn €l anilisis factorial eonsideranda
28 varinbles (eechiyendo lo variahble COMI2),
chtemdendo un resultado similar en la matriz
de componentes rotndas con & componentes
conformados por lns mismas varishles, cargn
factorinl ¥y conmvergencia en 10 fereciones, ko
cual valida gue la variable COWI2 mo afectn
en la comvergencin de los componentes

La rotacidn realizadn permite incrementar de
manera dptima las saturnciomnes de las varia-
bles sohre bos componentes. Entonces, ss poe-
de inferr la existencia de cinco patromes swh-
yacentes ol conjunto de 29 varinbles (items)
introducidos indrinlments en el anilisie facto-
rinl exploratorio, msmos gue pusden expomReT-
s¢ de la siguiente forma:

Componente 1. Denoméinado responsabalidad -
confishilidad, pormue agrupa a todas les va-
rizhles de la dimensicn responsabdlidad
40 % de las variahles de la dimensidn cons
fiahibdnd. Lo que indima que € clente pencibe
ln responsakilidad que bos empleados trans-
miten ¥ la vincula con la coofiabilidad del
servicio prestado.

Componente 2. [dentifimado como conflanza-
emypatia, debido o que se compone de todas lns
variahles de ln dimensidn confinnza y 40 %
de las varisghles de la dimensidn empaotin. La
caracteristicn de este compomente se centro
en gue los variables EMP25 y EMPET es-
tén foertemente relacionadas con las varia-
bles de ks dimension confianza. Lo anterior,
en virtud de gue buscan determdnar si el
cliemte identifica en los empleades las hake-
lidades ¥ profesionalismo con que lo atien-
den, en relockin con el sernicio reguerido.

Componente 3 Llamado lealted -satisfaceidn,
s comnforma por 76 % de los varishles de leal-

tad del cliente y por 67 % de satisfaccidn
del cliente. Los indicadores de este compo-
nente tenen que ver con o inbencidn de que
el cliente regrese o adguirr un products o
seTvicio o la empresa, nsi comeo recomendar
y hocer comentorios positives de ln mismo
Ademds de ln satsfoccidn por e sericio o
producto adquiride, las expectotivas fueron
superadas mediante el servicio

Componente 4. Denomdnado empatin-satis-
foccidn, se conforma por 60 % de ke vario-
bles de la dimensidn empatin y por 33 %
de las warinbles de satisfaccidn del chiente.
5S¢ relacicna con lo empatin que muestran
los emplendos hacin los clientes durante L
prestackin del servicio, sspectos tales como
asistencin personaliznda, hororios de aten-
cidn, interés por atender ol cliente o por su-
perar ¢l mivel de servicio esperado.

Componente 5. Identificado como tamgihles,
dehido a gue dnicamente se integra por los
cuatro varizhles de ln dimensidn de aspectos
tnngibles. Este componente s& relaciona oon
el aspecin visual que el cliente identifica on
la empresa, destacando las instalociones o
mfmestructam, equips ¥ teenologin utilizados
parn prestar el servicio, asi como ka formeadi.
dad ¥ vestimenta de los empleados

En este sentido, al revisar el coeficiente de co-
rrelaciin entre lns varishles responsobalsdod-
pconfinbilidad (Tabla 4) se ohservd una relackin
altomente signdficative, positive y fuerte, oon
un valor de r de 0812, En forma similar, la
nzocincidn entre lns varinbles bealtnd-sotisfec.
cidn, con un valor de r de Q827 Con respects
al coeficiente de correlacidn entre las varia-
bles confianea-empatin, se identificd un valor
de r de 0740 Tamhién en ln asorineiin em-
patia-sticfncridn se aprecia uno relacin po-
sitiva alta, con un walor de r de 731

Lo anterior & coincddente con la existencin de
cineo fnctores criticos dentificados en la va-
rianzn total explicadn ¥ en la matriz de com-
ponemtes rotados. Estos resultedos se puesden
considerar coma un punto de referencin. para
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evaluar € grado de conepetitividad en térmi
nos del servicio proporcionado por lns peguoe:
fins ¥ mediones empresas a sus clientes, con-
siderando las limitaciones del estudio presen
tada ¥ el contexto de aplioackin

Los resultados obtenidos se pusden comparar
com irahajos previos del tema de investigacide.
Ibarra-ABorales v Casns-Bledina (2015 madie-
ran la calidad en el servicio otorgado, o través
de la percepridn de los clientes, Aplicaron un
instrumento basado en el modelo Servpery, o
sideranda los O dimensiones, con valores en
gl coeficiente alfn de Crosmback entre 0005 v
0458, con unn varianza total explicada okl
rando o método varimm, de 7449 % en el pri-
mer factor. En el presente estudio los valo.
res de alfa de Cronbach fueron mads alios, en-
tre 0413 y 0922 v la varianzn total explicas.
dn foe de 54.88 % en el primer factor. No obs.
tante gue ks varionea total explicoda de este
trabagn es inferior & la reportada por los motos
res aludidos, en el segunda factor aleansa un
BL17 W, lo cunl supera e criterso minimao: (&0 %)
recomendndo en la literaturn (Hair y col., 2004,
con un poreentaje de vartanzmn totol explicads
de YAT1 % en cinco factores con wvalor propio
totnl supersor a 1. Con respecto al cocficiente
de correlacidn caleulado pam las 6 dimensio
nes, los resultados de este estudio concuerdan
con [harra-Morales y Casas-Medina (2005) en
la nzociacidn entre los dimensiones aspectos
tangibles, confishilidad, responsahilidad y oon:
flanzn. Sin embargo, la correlacidn emtre e
patia y confinbilidad chservada en dicho troba.
Jo no coincide con ln relacidn fuerte §demtd-
ficadn entre las variahles de empatia y confion.
za en ln presente investigocidn, Estos autores
tamhién ohservaron que las dimensiones os-
pectos tangdhles, conflanza ¥ empatia intere
nen en un B4 % en la satisfaccidn del clien
te pero las dimensiones de confiabilidad ¥ res-
ponsabilidad afectan en forma considernble
percepeidn del ciente con respecto ol serdd
cio prestado por la empresa La dimensidn de
confiabilidad e ln gue menss aporta o lo sa
tsfaceidn del cliente, com un 78 %, relacicnada
con o imterés que los empleados muestran. pa
ra realivar su trabajo en forma rdpida ¥ preci-
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sa, asi como la aptitod para resohver los proble
mas expucstos por los clientes En el presente
trobajo 1o dimeensidn tangible contribuye un 53 %
en ln satisfoccidn del cliente, porcentaje simi-
lar al de ln lealtad del cliente, misntms que L
dimensiin de responsabilidad es 1o gue moes
nos aporta a la sabsfaccidn del ciente, con un
47 T

Por otra lado, Eumar ¥ Hundal {2005), median-
te un anilisis factorial, obtuvieron en su in-
Crombach de 0827, considerando los 22 items
del enfoque Servguo! parn medic ln calidad en
el servicio de una empresa de energin solar,
cupas principales clientes son de zomnss moms
les; ¥ reportaron un valor de G842 en la me
dida de sdecuscidn muestal KMO Lo dos
valores fueron mis bajas que los del presen-
te estudio. Ademiis, ln varianzn total explicada
se¢ conforma de & factores con un walor de
E1% ®, donde & primer factor abmnza solo
un 266 % de la varianza total y se reguie
ren de 2 foctores parn superar el B0 % de la
wvarianza total explicada. En ¢l presente tra-
bajo, el valor de la varianen explicadn de el pri-
mer factor explica unn cantidad signdficativa.
mente muyor de ln wvarionea Este porcentoje
acumuladn de la varianza explicada en el pri-
mer foctor sugiers un buen ajuste de ln solu-
cidn del componente. Por otro lado, los auto.
res mencionados, tmbifén encontraron en su
investigocidn gue la brecha entre ln expecins
tiva ¥ la percepeidn del cliente es mindma en
laz dimensiones de confiabilidad, responsahi.
lidad, confiansa v empatiz por epemplo, en la
dimensidn de responsabilidad se encontrd wun
Bldd % de sotisfoccédn del clismte, por ln ca-
pacidad de respucstn gue encontramon en la
empresa Sin emhbargo, en la dimensicn de as-
pectos tangibles observaron una brecha nouy
altn entre la expectativa ¥ percepeidn, solo un
BEGE % de los clientes percibe que se cume
plen expectativas. Los items que se incluye-
ron en &l instrumento parm evaluar la dimens
gidn de tangibilidned s¢ reacionan con e dise
fio modermo de los productos de coergin so-
lar, €l estndo de las instalaciones de lo em-
presa, la fimciomalidad de las instalaciones del
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irea de vemtas ¥ atencidn a clientes, la varse-
dad de productos v e rendimiento de los pro-
ductns solares. También, en la matriz de come
ponentes rotados, estos autores utilizaron un
método de extraccldn de andlisis de compo-
nemtes principales; los componentes seo oo
forman por las varishles de cada dimensidn
con cargns factorinles superiores a OF en el
siguiente orden: confiabilidad, responsabilidad,
confinnza, empatin ¥ tangibles Los resultados
chtenddos en ln matriz de componembes rotas
dios coinciden con el presente trabajo en la cone
formackdn del cuarto v del quinto componente.

Lad y Nguyen (2007) realizaron un andlisis fac-
torial similar al de este trabajo, pero aplicada
en un estudio para evaluar la calidad en el ser-
vicio de los provesdores de telecomunicacios
nes. Los resultados estadisticos siguen la mis-
ma tendencia que los de ln presente imeestiga.
chlin, pero con un porcentnje acomulada de la
varianza menor en los primercs cinsd Casos
En forma similar, conchoyen que la calidad ded
servicio impactd positivamente en la saticfae.
cifin del cliente, toda vez gue los dimensio.
nes de empatin, confinnea ¥ aspectos tangéhles
fueron las gue influyeron fuertements en un
7AX %, en lao satigfiecicn del cliente Lo an-
terior indica gue cuando las companias de e
lefonda mdvil brindan una buenn calidad de
servicio, la satisfaccidn del cliente pusde me-
Jomrse. Par otro lado, las dimensiones de pon
finhilidad ¥ responsabilidad tienen una percep-
ciin muy baja (B %) con respecto o las ex-
poctativas del cliente.

En el presemte estudic se pudo comprobar
gue los clientes que evaluaron la calidad en el
servicio de la empresa papelera analizada se
sintieron satisfechos y mostraron lealtad a la
pyme, al percibir buena atencidn, por lo gue
s¢ puede sugerir que la rentahilidad y soste-
nibilidad de la empresa dependen de La cali
dad del servicio,

Las limitactones de este trobajo inchoyen o
sesgo de los encoestados, que puede afectar o
resultndo en o gue respectn o los datos cos
lectados. Tambidn, que la encoesta se aplicd

salamente en &l edificks matriz de la empre-
sa (estblecdmiento con o wvolumen de wentns
miis alto dentro de la organdzacidn). Debddo a
bos sesgos de los encuestados, los resultados
pucden mo ser los mismos para todos los de-
miis establecimientos (sucursales) de ln em-
presa. Ademids, la encuesta se realizd dnica-
mente en Ciuwdad Yictorin v el tomadic de la
muesira. &5 solo de 128% encuestados, por lo
gue es posible gue no refleje un panornma
mis amplio. En un estudio firtura es recomens
dahle considerar no solo la vemta directn en
mostradar, también se deben incuir los clien-
tes (normalmente empresas) que efecthian come
pras mediante & servicio por teléfono o por
sistemas de comercio clectrdnico con entnes
gn a domicilio, asi como las ventas a distribai-
dares ¥ no solo las directas al piblico. Por otro
lado, es importante considerar el giro comer-
cial, dedicade a la venta de articules de ofici-
na ¥y papeleria, clasificadn en una estrabifica.
chdn de mediann empresa demtro las pymes,
de aouerdo con o mimers de empleados yoal
volumen de ventas anuales. Los resultados s
pucden tomar como referencia para futures -
vestignoiones, pero pusden variar por & giro de
la emnpresa ¥ o sector (manufocturas, servicios
o comercia) al que pertenezea dentro la closi-
ficackim de los pymes.

MOMCLUS A
S¢ confirmd gue la calidad en el servicio se
asocin positivamente con las variables de -
tisfaccion del cliente ¥ lealtad del clienie. Por
su nivel de importancia, se clasifican en orden
de mayor o menor en responsabilidad-confia-
bilidad, conflanza-cmpatia, lealtnd-sotisfescidn,
empatin-satisfacciin ¥ tangihles. Ademis, se
confirma una correlacsdn fuerte en la variable
de ln calidad en el servicio, en primem ins-
tancia, entre los items correspondientes a las
dimensiones responsabilidad y confinbilidad.
Tambéén se obserm este comportamients en-
y empatia De igual manera, los aspectos tangi-
bles se concemtran en un solo componente. Fis
nalmente, los resultados del estudio presemtado
sugieren que los dimensiones aspectns tangi-
bles, confinbilidad v confianza de lo calidad en

s Py L it oIS Y b Ty . (0011, o o service, safisfuccide y bkt ot cheote. [l Ll

104




el servicio tienen una relacidn significativa po-
sittva con la satisfoccién del cliente y en [a

variacion de la percepesdn del mismo con res
pecto al servicio recibido.

REFERENCIAS

ACSL Amwcioan Cladooner Satlefaction Index (2018). Cus-
womer exttetutian ports Amsrcan Cestomeesr Sacafaction 1n-
dex | B ltrea] Daponible en: hittpe wws thescel arg rews-and

~satizfactice 2038 Yechs
de connits U de septiesdrs de 2010

Abstolex D C, Gedegan 5 P and Ningle, C M. (20072
Saharcing service losalty: The mibes of delight, sekfetion
and srves qeality Jownd of Trod Rewarck 56(4) 426450

Azman S and Gomiscek, I QOLY%. Pencticnal forss of
conrpcsions betwoen perosved scvioe quaity ousoner -
cufwzon aad costoner boyaity & dhe automotive ssrvicang
ndustry Tadal Qualiny Mosageownt . 261 BAE-304.

Azman 1 sad Yustzal 8 (2000} Servios guity sz = pro-
dictar of extasfaction sed customer luynity. Sclwtifc Soarsed of
Lugectics 12(4): 265282

Azzar, 1 P, Bager L and Necafort, A (30U0). lospexce of
service geality an competitvenass and poofzabilty The hotel
wnduntyy 52 the Catalas cosst. Jetumgibly Coperad 1(1) 347100

Bures, A O, Du ), sad Onckala, U {(20L7) The determs-
mares of lnctwa spectic chaos emall and median-cand «n-
tecprisas in developiag coumtraes Journal of Glaba! Ewrepre-
seurskip Sessarch. T(E) 117,

NS Bursan of Labor Statietics (2016) Dastrees eszploy-
mwrt dyssnicos ~ Entscpouseunhip and the LS sconomy (En
lirsa) Dicperadds mn Bitpe erww ble gon bdarn, oot rogee recswdl gy
satregrerwarstipttm Pechis de conndts 21 de mayo de 2018

ut M, Poescea C M. Mittal ¥ snd Motheesbaugh O L
C2005) Mow pocceducal ] ased rebasomal sattching coots
afect custamer saxtisfacton, eparchase tersiors. and repear-
chace bebaricr A mwes-analysia Miernctiona) Journal of Ne-
march m Marketieg 32(2) 226229

Bustuvosts, J C (2015). Uss de variabiss medisdocas y
modsrsdoras wn b sxplicacion de b bealved ded comeummidor en
achiestes de servicise Sstudior Gewaciale JU1N0 250300

Cronin J, Morrs, MM sd Toglor, S (2904). Servpecd v
Servqual reconcilng perfocmance bawd sod pecceptions ao-
HEA PEPOCTItIONg TI taert of secvios quality. Joamad of
Merketing *8(1}: 125010

ElAdy M1 (2019) Medelliag the mistooshilp between
botal percetred yalue, cumomer sshfiction. and ceatoawe lo-
yalty Soursal of Jecaling ond Comsssur Servire DO X22-230.

Fecrwera-de-Azzeio, V. Crema M., snd Vesteno, © (2019)
Nok mamigemwnt 3 SNE: A speemats Mecature oview
=t Mutere directions 3 Deopean Moccporsesd Jowrmal [En

SuaztataT froo

105

lirsa) Dispozitie ea: ketpefwaw dirwct com, /
artichefabe/'otl SUDINTIENIOOTAL Pecka de coneults 346 de
sgoeto de 2019

Youste, L (200%) Costosres amufaction: s key tn sarvivsl
for SMER® Problony ond MNorpectiver v Masapement. 1X3):
383-1an

Geatacose, M. Cargo, A M. y Permyss, A 12021000 Calidad en
ol rvicic en microomgocias del sector artsssral de moders
0 uas comiseris de Mécida, Mecco Momiere Merdas Chile-
ne dr Sgeniaric 2901} 120-112

Gossalags, I and Péta 1L (2034) The sportsnce sad for-
malization of servics gualty dissrsicos » compartess of Chs-
e and the LSA. Journad of Co Merkaring 2032 US-151

Mar 1 ¥, Black W C, Babin 0 J asd Acdenon, I K
(2004). Mudtizarce Asalpas Dotz Severedh sdition) USA Pear-
a7

Hascock G N, [ogleton. L M. and Musler, L O (2018)
The seodewerk gukde %0 guantiaative xwrthods 3¢ the sociad aien-
v (Secced edition). USA: Taylor & Fraccx Group 204 Pp

Iharssy - Morsles, £ y Ouee-Medtina, £ ¥ (2008) Aglicacian
del madels Servpert en los certroa de atencién Teloel Mer-
modlc cns oedicin de b calidad e ol sevicn. Csstadeds »
Adwairtrzide SX1). 225260,

INEGL Institsto Nacornd de Extadteics y Geografia C3008)
Eapecarcea de vida de los regocios, sm Sodetin DA7/IS [Ea b
nea| Dupcadde s b1z www. negony ax o bl boe
tasen) DOLS fupectaden sepocialel0ls 02 38 pef. Focta de con-
weltz 21 do muyo d» 2008

INEGL Irstiteto Naclonal de Bsadiescs y Geogratia (20050
Encusstn Nociond xbrw Prodesvidd y Coopatvichd de la
Mizs Pequefion y Medbomas Sygreess (ENATTOCE) @ Seaw-
teris de Loccssmle [En Nasa] Disponitle sn hetpe/wawinegt
wg rex/rortenidon aladeprene / boletsaes) 2019 sapeczlex
SENAFROCEION p¥. Fecha de carmdta: 12 de cetidure do 2010

S, I oand Aggerwal, V. S (01T). The affecs of pecosived
service guality an customer etidiction sad cudomer kapaky
in orgaroed svtall chalne Angy Soteco Scvims. INY): TT-80

Kamxi L A, Gean-Cheeg K. T, Sasbostean M. and Sidin
S M (2017). lntegestin of standandzation sod rstormssstion
bmpact om service quality costomer sstisfaction snd loyadey.
Aurmal of Betathng sed Cocasmmer Serevocs. 215 01-97

Kamae, V and Hunsd 8 5 (2000) Exalusting the smrvice
gualty of scher prodact comgmealex uing SENVQUAL madel Je-
rnatimed Journal of Svergy St Mascpesad. 1007} @040

Mg ¥ 0y )] TR cencidaat 4152 T8



Lai, € ard Nguyen, M. (3007 Faciors sifecting servics qes-
litp, cemizmar sisiaciicn sad ol =f meble phors m@ra-
or previdems in YVismam misrmanonal deemal off Srganisainie-
nal Fnscvetion. (2 TI-A5

Liger, L. 1 y Dine, £ T (3002 Propussts msicdoldgics -
ra b garsem del clients. Mircsdor p Negacism 210k S-20

Slalkotrs, M K, Agarwsl 1 sad Shairesbk G (200K Dess
counicy or cukers matisr in glohal marketng™ &n smgircal
irreamsgintion ol sarvice quality sad mesfcson medel with
rexdermizre i three couniries In J Agerwsl smd T We (Ede i
Ererging lenon in Globe! Marketieg (pp. £1-B1) Switerbad
Spraaer

Slichax, A (AL The mediziieg mle of frm nraveE-
nex in the relstionskip between knowledge sharing and cusic-
mar Evesiactize o SHER Sngdasering Eoncendke 2515 23-100

Sluml 5 Pugachendhd 5, and Muralidtara, G 20068 Mo
delling sad irvwatigniing the sebisonship of sfec salan service
guabhy with customer extisfactcn, reenson. and leyaky - A o~
8 rhdy of horres spplisrces budness Aoumal o Beaiing and
Comnmr Semviee. 3001 87K

Myadewpa, 8L W and Eosjshosdek, S (BOLEL The sisce-
demix of cuszmer bpky A moderzisd medistion model of
russsmer selatiznship managemeni qeslite and braad Umages
Jomraal af Rrtailing and Comnener Sorpiore. JELE B52-270

COCOE Orarincian pn b Cooperacsn 7 Deearmlls Eco-
ndmim (20081 Declarsson oo soergthening SMEs and smire-
prrrausship for product vty and inclesie growth, s CECTF M-
nigrrial Confevncr on SMFs Slexico Oty [Ea birea] Dispons-
b erc bidpe weeer oecd b pricd SME -Minise
rind-Declarstion - ERG . Fachn de corselis 17 de marmds J113

Taless, B mad Use & [338L The relaiive imposiance of
mrvice qualiiy dimsrxions in E-commerce sypsrisnces. M-
natins Aomrmal aff Infmorion Massgrmerer. 40 112- 10

Parasursman, A, Sestharnd % A ard Berry L L (1568}
Sanpual 3 meltiple-Sem srals for mesnring consumer par-
copsons of mervice qeality Sowmal of Retaking £ L) 12800

Saleeen % 5. Mooma K. Dmoen A, ard Khan B A (20070
Service qeality ard sasdent entmisction: The meskesyting mols off
mivesty rubhes repristion and Price in sducstoa. mecior of
Pakizian Mromias Jowns’ af Monagmmeeer SSadie 3001 FI7-258

Sakmas- lepee, M, Badilic-Pifm 1y Tejeids-Padills, I (20085
Detarménaniss pissmicas 4 viabilidad #n las pequetias ¥ me-
dianm smprees (FYMES] m Mivica. Clrefica 2232 147-156

Sandads S and Mstthini, B (300} Aa isestigstion inéo
the impaci of mrrce guakty, frequeni dier progrene and -
feiy percepticn om exiisfaciion and rustomer logabiy in ibe
pirire induwicy in Soribern Africe Sourh i Seopean tosr-
nal ' Eonomics and Musieser 101k 41-51.

Sarmismin, IL, Whalan G, and Sprenges, J (20K). Exhdic

de cass v ln flsSocidin Popperiann oa nois de Seesdige-
cidn szhra ol ardouls de Flisvhierd titelads "Ciaco malsnten-
didox acerca de la inemiSgacidn medisnie loa setsdios de ca-
5= Farum Gaoditahioe Secial Meoarch. 1901 H.

SHA. Sroll B Ad (BT} Small bexinsas
GOP. The Linkied Sizise Sl B Ad tzn. [En li-
] Ihepanible en: bitpe feeeacshs gevy'. Fecka de conmuks 17
de muarn da 2018

SE Sacretari de Economes (SME). Ansedn poo o qoe
prtabiscs b srirtfoacdn 4e e mices, pegueias ¥ medianae
prrperEs o6 Mdarm NMermane. [En bnes] Disponible en bispes
e aconerisgeh roe A lee rarca aormaiivs AL pdl Fecks
e conselix 3 de sepEeenbire de 220

Skah 5 M UL and Balock @ B (2017). Comparaties araly-
piz on merece guakiy & cusmarmer exilsterion: Emgisical evi-
dence from Pakisiom boiel industry. Jourmal of Suanea amd
Tawrime W2k 158174

Skah S5 M U, Jan 5, ard Haloch, & B (BN} Nels off -
vice qeality ard curicmer misfsctien n froe perisrmance
Eridarce from Pakisom hotel ity Somwmead of Cemmr gl
Sl Secermren 1291 167182

Shi, ¥, Powntice, O and He ‘W (30341 Linking sereice qua-
iy curicmer mbafaction md loyalty in comirce, doss mem-
berzhip mormer. falvracrional Jawreal of Morpsabies Mancge-
et ik K1-9L

Srivamimrn, M smd Hlal A K G0UY) lovestigating the ma-
diziirg sfect of customer estidfaction n the sevice guabty -
rerizmar lapdiy svbemcaship amal f Caomer Sngoction
Digantivhetion & Complaining Beeeior: 2601k 25106

Srivamimrn, B and B A K. (20080 Slechomics of sngea-
deriag rusiconer oyl A coaoepiual Sameeesrik JWH Aa-
nagrmmme firmne. 3001E 207-210

Tomox-de-Aqeing, 1, Valara-ds- Sous, 1, Lima-da-Siba, 1,
Jersreme T ard Slsln, I (20O08L Facicew thai irdueace the
gty of servioss provided by the bus mpid transit sywivm S
chmerking Am dndrrmatias’ dewmal S50EE HI1E-408T

Umruar, M, Shafiq, 8 Sewies, B, flasked 2 Fabyw &1,
Magri A A, _ and Meranen, M (3019 Lrevesti gaiirg the ol
of QA arplerenistion oo cosboeTeey mEsfactisnr A e me-
dy al SSEx IFC- Popereielier. 51X 2012-2007.

Tin UL K. (301} Cenr shudy mewarch design asd matheds
[Fifth adition]. Californiac SAGE publicsSons B2 Fp.

‘Forg, A G and Pearce, 5 (2000). A bagioners geids to fac-
ice analymie Feousing =n exploracery lacicr amdyvaie Twdonicle
i Bt Adnthods for Prpchohgy BT TG4

Thong 5. and Hoo, . (3000 A SEYGUAL medel S aemmes-
rreni of sevice qealiy in repply chain Igformatiae Trchmakegy
Sowmal 12{1% MT2-3 TR

s o oo WL PO mrinst o150 1H9 S s y ol (2031, Caild oo o serwiin, salisfuc i sk el chrmie

106



Anexo S: Documento de apoyo normativa ISO 10004

BORAADOR ESTANDAR ISO | FDIS
P INTERNACIONAL 10004

Gestién de la calldad - Satisfaccién del
cliente - Directrices para el seguimbanto y

S . Pl M e

o e 'y

- 0 - migdicidn
vl OO | TICE B

Carnicie gir dr gl - Sadoatweooin e clissie ol - Sgnes alrecinces
Firid - - 7

panaTes J i epdenos e e mesorager

hieea e erbee e D]
o PR W i

i Bl ST

107



130 FDAS: 10004 2818 (E)

A COPYRIGHT documents protegeds
o R

T, o e s, rrsromdies. 8 e oo o sl wosreare o e sl 2] . e ey
o i - arma —ia . i = s v e e ——
i I e v ek b amtase g e T vl [ il | v e e Ll

L

(= SRE=N ) . P= -l
“Verni. Dirwlen Tebiios: =11 IF NE
BT P -+ 00 TR AT Sl

L ey L e e
o o Foisin i v B

108

b T, e o L,



[ St ]

IS0 FOES Y004 : 300 g

Eaarmm
e —na
Permmun drfesmern 14
e E]
41 L=
43 & alna H
43 Farasm e brey E |
401 Comprees 1
BT Cadaliad| )
EI-F e e a
4.0 A ilelelind a
[R-] ) T S ———
415 iyl de e b
A0 K ik F ]
418 M &
40N Li cirelelevuidel jud 4
4.0 FI el coiidih al uisede ']
E-R Ly =y o
BT LS kil
5 18 el ]
4.0 H il ]
Bl e b e p el e bbby b e il
34 Lirdmn b e o o iy 4
- Br, [P AEEEE
gl i derty drarsle 11
[ 1] - 1 s 1]
LT D I E ]
1 L e b b e p b a5 e L]
a4 R e 1] L]
Smmemn
b | L=
F Lo el e i s i o] o il
i L il e i
raxis 1™ Emin F
b L al la il
g | el e’ p e e e e iy ek o0 T e e e [ ]
. B L i i i [ ]
R e R e T -y L]
i R al ol i 1]
4 e R e = L m
Fll] m
T e ==} 1
Pl B e Fa ik m
Tl Fk e i "
L Yty ded dndiis. m
L Kol i b w1 7 e ey ™o
TE & i ]
T e ]
P k-
FHT B O Ik (e il R B0 - i o ol ek wh

109



1353 / FEAS 10004: 2814 (E}

FRaE E Y TEe ir: 38 e 13
Tl a0 oo 0 RO, ol 1 el i o i PP e 'y e KT bl
THNLE ="na k- |
1 M =R . T ey el i)
il b e T RS CHEED OEO 1B poesie descsesrde 10 B B o niiv o Bk s syl | e L il s ey e 000
[ P e R T S — i i B [
L e sl ol il e i i ik ™ W kil il e ol . el sl sl
e I W rmas P e 1 LU ek i b v e il i ik el
M Nyl - ——— e -
E ]
B T . T T

110



IS0 1 FOIS We0d: I018 |E)

FPrafacio

L ESD rpniroidtn Tl OF ForTakmoas S S eceoadn Tardull i SanEETOE NSO < TR | o pE o
riEn e de B0 Bl iniasia os precsrandn de hormos imemuacsrsiss w8 B s b rermsimsn s o 1w o oorvsle dericou de BD
Cais C4garairs Fsms e S LN FIE 20N N ) 0 P st 0 SO TR, B T L RO TIR
B e EOTEE (L SN MEETEOOLEEE, [LbE TN § N JubE T e oo T o D e i
i imbays B caanors Sunechamanis oon @ Comagn Eedrosionos inkssrackorol (BT a0 waiia e maeea O noTnaiccEn

HECT s

L ool e e . il e [l e R e O TR p B ST B B SN T e R e T o L D 1 50
I RD P 1 B0 pircie Selan B i a0 Ciinls o . CTRR O O SO TOLETE RS [ R SR e D SOCLITerE
B Erw cocuaresnin s Do on sousdo con e o, sciiorisies o e Dot (50 IRC. Fanie §ivhaas w80 Org ) SiecthEl L

Sk I b S e D S il el e . RO O DTG e b i b i SRCTEA O pames D R L FacE
HE RO A S L A O O ki el - a0 o SR O PR LS O L i et i BT O I - i T
Bl T el oS- T o O P e O D ERCY o e e e - P, MRt [ e S 0 T

Doamiqu st racinibar s CoTa i il o oo i 0 A OO Tl T il SO el i i Do i (O i, i e CETARtlees W
L

Py und Sapleessi. - b rasiam il b B i e b, Tl p BapELETEL e B0 Ecic EOE
el B e SRR O ST R o SN O BT o o . o L DR e e e DT
PO i o, bk e e o cormET JOTC] v ol s LR e B0 oo | ! il peedlagys .

Exin docarmenin hus preparsds por sl Comih Ticsico 1950 TC 1T, Seadder de be caltied 7 pasotis de caldisg, Sutcomili
S 3, Tacnologias ds spoyo.

Cain mgureis soiicin srals p soeiiuys o s s sdodn (150 10EE 3117, gus he e revissss Sonicarssss.

Liini foo'eafaiiied e ' L Vol e’y " o sl a's ool e . g
- abrmascin con B0 PO 32415
- mlirmanciin oo 550 S0 - e

- e st cor e roea 1 50 10009, B0 000G & B {0000

LoD el T e e ro— L

111



150 / FONS 10004: 2018 (2)

Introduccion

e Genaral

Unc de los slamersos clave defl 4000 Se 13 Orparszacetn a8 s satafacoian del Cherte Con I OGANIICOT ¥ R SroSecn Y MenacK.
Por o tanks. es necesano contrsiar y mede s seiafaccin del clents. La informacion chisndds del mostore y b medcdn de ia
mtmbaccion del chente puscs ayedar 4 Bertficer s opotunidades Se mejcrs 4e les SRFAegNe, PIDCLTION MANECION | SOOCeN0R Y
Caacetrice 38 I OrganiIacdn o8 0N ¢aBados por e chertie, i Asrar & o objetvos de by orparioacon. Cetas rmecras
Posdan fortslacsr s conarcea del ants y of resetade en beraficos comecinies y chos. Dale documento proporons s gus
Fars la oeganiacdn en o extatecimieno de procascs afecivor pa of segurtento y la medodn de ls satafacoon del cherre.

L Maibocde de e peRom U EaTIICONSE Jat SUSER SNOSLCE O MCEN o EOSLC0 3 WY MOS0 O LN PUBNICS O WS SgAREACEN
Feada et ol 1500 Ge e OOIIS

52 Relacion con 150 3001
e BCAMrOaT o o R B e T WY G Sgiee A Ry v - e )
e e S B e o e - B S SO #0Y b I et . -

—-—— b
) 150 5001 2015 42 en ol stance del detema de gesion de i caldad
50 M08y 2818 512 se aviogus en of Checss

Q1500001 2015 G2 ¢ en lox clpetan e calcnd

) 50 9001: 2015 32 1 o, sn comemcacan con of Clerie

) 50 2001 2095 512 en n satabnccica oel cherte

F SO 001 3045 990, e o sallnis y B svslaacitn

@S0 W0 I0% 810 oo las e 3o eiade 2e peasin

IS0 9001 2015, 0.9 e la maces

i s . 8 i i gy B ot . 0 e o O3 W

0.3 Relacién con ISO 9004

Fals docomanto s corcpatiie <on s sorra S0 8004, ¢ 3poys & s ciyedecs 3§ Easix de b apicacin slecha y sfcerts o
POCEss e SgUTIeTD y mmdcor Sa i watatacodn del chenta. La Noara 150 9004 proporsions onentacts pors iograr of dxko
soatendo de ura agantoaciin € vac de este documenia (IS0 10004) poads Mo o sndimiento a2 o Soes de TONIEIeO ¥
Tedcin oe la sadafacson tel clerds paes Soltar of g de un Exio sostenita. Tarbein pusde Boitar s meces condmes de s
calitad de ba producios sRreCos y Procescs baasdcs en B retoaireeTicon e ko e y cia pactes Rteecd s pertnories.
NOTA

AN O e ) B L G D e e e e

. » GO o R AL, @ BB O

—— - | ~

LA A Db e g d it 30 I AL Kl 0 Lt e de S g G S 2 B0 M (A L) W

0.4 Ralacicn con IS0 10081, ISO 10002 « 150 10803

e documento e¢ compatbie con 150 10001 150 10000 » 150 0000 Eston Caadye SOCETarion pumden s LSkaacos
DSDACSArtETES © N COITEranSn ek 001 pota Camndo 68 SR ATICA, &1 S8 SOOIMANED, W

LR T — s — ——

112



IS0 1 FOIS 10004: 2018 (E)

La noors 150 10001 50 002 « 150 10003 puacs s par e LN OUECD MU AERAG & NSAgraaa P Maor Lammtaccitn ool e &

Tl de COSIGOS 3 CONSLCTE. Ratin e Juepet. WACON o8 » ol aeg va S8 L natats Sel Channie | wias
Ao A )

L s Ce0) OO0 o Sai CON L GO Bk COOGOA 36 CONOLCIA de B Cige o . O e T
B L 80 Gas s 1 P G AN L CaAdh 6 W G ) DR el G i
B SR LA e e

B0 10001 y sete AOCATED B Suaces oS Jatos DERcIices S 50 SO SOCUMEOED Doaden JpOos o SEEBACOTEmO y aplcacde de
Casgos o Por g 1= - e ST Pander. Sy A L8 QANCICON RS MONEGNGAl p TRl B
saiefaccdn gl chante con esios Q0N Gs condcts (whase B nomms 50 $0001: - o 0.3 Del mamo medo, los cOdgon S condcts pusden
i 2 s o an an o owle ¥ B nphen an om 0% MUt y madcie de b miataccite O Seete Por apergls,
AT DDA SACEN Pusts SEIEROK (P GOS0 30 OO 1N VP 24 ok o ok O G o0 o MgUTeED y I
FRCCON 34 3 AEERCO S Cleve

150 10000 p» Kotaw I QEREON roeena e pOd, y Gepe on e s gula poacs st &
poaservr la stafaccde y ealtad 2 ba - S e Janpan MECAC y oicharte

150 %0002 3 ente Soouvenio we puscen Gt urtox. Dhoeciices dacus en aus doCumenic puscen agoyer of seablecimeamo
IISerertacion Se UN PIOcED de Tatemendc Oe Las gonas. Por ejereplo, s proceson on sate doc Pusden spucdar 8 s
coganizaciin en of seguimienio y ls madician de s sstisfaccitn del clende con of process complaintshaadiing (ver 10002 50 - 3 8.3). Dut
Mo mode, & e o pr corepl g puete aar LALIACD e & MeguimenD ¥ B medicen de s sataiacods del
cieris. Por sjernplo, Ia fecaencts y of Sp0 de quaias puscen ser e Indicador Indeecto de la salistacoidn del ciende ver 733 ).

120 0000 peoporcions oreetackie sobtoe B reedlecdn 3 atves 8 ¥ Gomas Can & A QU MO Bl
00 enssta Lt actoraTets memaesets 120 10000 pueds sysde & rWRIN B raatefacosn ow charte Jenacas 36 Sumes ma
reachves

S0 10000 y sete CODEMIS 8 00 SR s Dascyice SO 60 #18e SOCHmEnia Jatden Bpay e & s e
ar de on e Por sponpio, Be > S0 MW EOIMECID RACE Byl § 1 Organaactn en e
Seguario ¥ I redcan de I satafacotn del chends con ol Frocees Seputersschsion fvar 0003 150 - 5 8.3 Del marse mada, b efomacién
S8 Wf PIOCOGO CMPUIBAILL EN Putdo 180 WBEIRID 87 & Sag 2 nden Qe Sarse Por aperplo. s Sacesrca y b
raturabara S lon conficion pueden s un Dacadr Indrecio de La saflatecoidn del cherte vilme 731 ) Ga congurio, I nomea S50 90001, 80
10003 @ S0 20000 pragcr Cons CEANIECOnN Gue pusds syude & - el erts § Maporad BT bacoiin Onl Chente. Bae
SOOI CompaTans i noovs S0 10001 150 10002 ¢ B0 X0 acp A0 o LG ¥ I medode oe
oal chata La Al pua 3 B crganaacde. & \omar SAM PUACED SpaCi B MROMMOR! § TEOEY B
B AOG0 SN e
1) B pragaeacion
7] Ea prepacscion

T B porpanedn. © W0 X0 Taka e

113



PROYEOTO FHAL DI RCRSLL INTEREATIDHAL =01 FONE W80 3018 |E]

Gestlén de la calldad - Satisfacclon del cllente - Directrices
para &l seguimients y mediclén

1 Sl amew

Ciw deosranic o dscrions pars B defiriciin s ompleTeniscisn ds procasm =ar mowionesr ¢ madn b esssdeceion el cienie

E 8l S i 8 i ol s S i i e i Wi 0 B B 54 T i Ml SR ey ol
D, [l e b b O e, e ek i e B o . (T B,

s e e o T S O VTS S e rmial e o o Rk e el O LI Tl BRI OO B O
e s el s 1 i

2 Aslerancns Aot vic

Lea mgasn e SOorericl G EE ol # T O B TN i 28 O emiend o8 i cOTERET CONIDLNE Mgl O

o dorsrenms. Pars lee fssrcas oon o, a8 o8 aplcs s sdcidin ciads. P e issscon s ischo @ splics @ Glma sclicide del
COOLETENE: i Dl | OO N Toolesdn ) ERO B 2T D a0 Sl - CLIe s ¢

PO R

3 Tarmases y definesionic
Pairs icd fr G Sl doD e, bE semirol v deine iona. dacon. . i raera. 50 RO ¢ ke apios O sgaaar. S0 4 BD raomaain ba e
i ENISA TR . PN i LS B I POTRARI R . b B S S

IS Dedroesdia: cmaoubls 81 hip g Siecroowde oM

ER) L VO B P Bl bl ek el e PO b ey i D TR

bR
clisrea
RN O e e 1T | T pricie o ro secihin o procecin £ On seeyicio g sl cissiecdo. prrs 2 rscssein o s pene U
opanassan CERAD
Conimeicd cieme, S s, TiroEis ey o proakoo ¢ s A O SR e
baralicisrn p cormoesdor
Has i o i e U chEs puits. i PTETE O T B i ceganiamcin [RASCE RO
D 3065 104

iz

L i B i e i 'l

i 5 L et il geacio 40 U e scpecisive el clisnis s e cemplicc: b Fees 9 de s Pasds B o e
mzacimivan dail clanie ro S8 coaccide. s EEEEReEA ¢ 0 T L D oo S ) DR o . T s i RGO - e
BT Pk b PR bl gl i S AT O i e Tl T Y ' R L O & Dl ik i e o TS T
T R o CORGEICTE. OIS 50 S gua 1 ) e o R o o (g S et i Dol e i e B i

el e Tl S A et e el

LT i T e, s m— |

114



150 FDUS: 1 0004: 2048 (E)

S b LS R RS Dol o i B O i b N B A I ) DR ST, B R g e Tl i

el . et el Pl B el il 2215 163

11

‘quajn
it wersta Gl disnies Sepemnt G iyt o 8 e orparsescee (1T ) R meicin oo i pradiacin 3 pEevion | 3 4 prnen o
ANDMEE] O L Ciol B B ORGP Dl Bl o TR ST T LS Ml - A

T b L Sl e el Tt s el ' Ol e, e e, 1 Ll (o il el e
sl 1 0

o J 6 H RS L Gyl i P Mo i Lo 5 R e il o bl Tt ol Pl - i e
Ak 183 meefras e - Ek R St ol 1 p e

14
sarvicia ol disnie
imimrnryrins ol b coparsirerichr [ 2T | con sl pleie ©30 § Ao g cell cicle s i des i preiecio: o un sereicio

EOURDE: D i 335, 1a4]

13

L

=Sl worin oel clinis ™ cEenionss. corme BricE s de inti e @n un podedn, un v O . IS
oriplsims hareling

(NE ] e . L TR il o e o'y Ty ol 2ol e el ol el s B R " T [ Pl s ] o ]

EOiURCE - S0 i M 10, readiicsss - ks 1 5 B anirees fe ko s |

18
paris roersaseds
eIl O el oo i PR iy 17 el iy BT, el AT (0 o3 Sl o i T T BCRAET, P il B £ B

8 - ] —

ey 0] | g, ki e i e i kil
MR £ B s e e Pl RO i S B o LR O e g, [EOARE D pal

Al hrh redicsds - HaE 18 i i e sk slreuss |

LT

corgand zRckan
SEOTLE O AL i PN Ll e Ll propas haecionss oon reescmabdidecden. sulcrideces § reSOOnEE pCE Dore e SoEeena

ot v o i rernas - B conoaper di SrpE IR Phoiel. P RO N DTS B dnn COMEHTan. BTEHES STimrneda e snpeEs.
ETRiE O BT W CEERd O e O S PSR O O FET YE e ST O Rn ke pretail

EOURTE S0 i B 1E A ekl - Paois 18 IS Sninsss: b i s |

a B e, o e o

115



50 | FDIS 10804: 2018 {E)

4 Conceptos y principios rectores

4 Gamosbtadon

0 concapto de aafisiacian del disats se dics aa ¢ 2Y e prindgion mcioes establacidos en of 3, Propoecionas s base para procesce
slcaces y sfcectem pans ol SAQUIMECio ¢ I MeSCOn o8 b tasalacodn del Chee

4.2 Concepio de In sathafaccian del cllenis

La satafecocse del cheme se Seterrens PO I Shecencis artre las sopectydvn del chamte y la percepcon del derds scte &
PIOCUCIO O BErCIS COMS ertiegacio Sor I8 rpantzacin | y O 3apecion relacoascos Con I PADE organzaotn

Para lograr In satatacciin del chame. s crganiacion debe primess srtender e copectations cel eme Exlss speciatuss Sosden aer
spicia 0 Mpicas. o no Otairets SCHacD.

Las spectatives del Clerde 2 como b estencie s cegancacan. forman I base prrrans de lon SOcdUcIoe § MrVCos U
postarcrmenis se planfican y srtwgan

La medds an gue of 20000030 © rVED Snegeds ¥ SETE AIpEcISE OYpANtives S0n percibiciae por of Clerds Do safsfacer o
superar las sapeciathan detsrrena of gracdo ce seinfaccion el cherts U irportante hacer s datincidn entre ol punio de aats e
s organtactin de B calded del procducio 0 SCE TR s percapcion 3 derte scbre o producio o serdcs ertregac ¥
e ofos apacion de s rganioacion yu gue a3 sty Uhems bs gue gobiema b sstafacode ol charte. La niacion arte
crpariraciin de viatas y del Serds sctre i calidad we ceacide adootalimenie por o modelc concepteal de s satafacoon del
cherte, tal COMO we preserts en sreec B

D230 3 B @Sboode del CHms sl AgD § CHTOOL IS FRENTACO SEIAN SEBINCE MOCRMOE 2NE MONdaee y meds & wsataccon
Se CIeTE BE LTa LR regAN

4.3 Principlos reclores

431 Conpromiso

L cegantzacitn debe COTErancatvas ChvaTET & 13 Sefesdn § i Igheantacie do FTCEA0K ZAS MONdooee § Dl b satafacc de
hete

412 Capacidac

nfceries recorsce deden axter daponbies pars y comporeics o o segurnerto 7 s mecicos de ls sxtufacoon el
chunte y an debee rarempar con sfcacis y slcencis

433 Trarparencis

La cgantacion debe ssspurarse te gue b infoermacion sdecuosds sataiacodn del Clarde se comuncs 3 be dertes, pecsonal y
oirss pactes tarsascos patrwTES OGN proceds

434 Accestiddad

LA rtaccla o6l Cuemn U BRTIAGD NG b TSl 36 wCommE y BRI

029 Capaunlinl #6 rasgesnts

L3 aganacdn deb Mporder 2 88 recaudedes ¢ sEecytvas 0o O Clertea o1 ol 4o de Nfoeracdn de b ol ahcoon del chene

b it e e amatee —— 3

116



50/ FDES 10004: 2818 (B}

A1 infemackia oe b egrids

[Ln cogamcaRciin Cabe NIBCLTETE 38 CiE B informacdn de b estrisncsa o s aE seRcE p 0T ENgEnoan. ¢ Chd koa daem
PEETDITICE EE NN, COPERClE. CORTCAEN, Lipralomiem y

43T Pas porasb il dad

Ln copmnizecidn dabes seinber g i rrasnisrssr i conissdiced ey roifcscde de b desciniors y medide: sdcomcns SN cescon oo s
T vl medeca de ashelecida del clanis

418 Nsjora

Saranic da L aficscs 7 b sficercs de e pocsos zan. oo 7 eed s erisisccicn deil danis debe s @ obalres
DECTLETHETS

AL L cosldeaciaidsd

(i arierTasar. de peraricscE debE FnErEE GllaEs il y pIEGEE & TR, Sl i daaigassa M RN N PO e
T T T Gl 0 D el B i HE O B PR B et WO DA

L o e e ] ool S e Wt e el o el o L'y il o el e o ol i (ol i D ol bl ol
B, Ll . Tor ) G S P R T P o s S
iy e e Pl il o'y ‘i e i

43.10 anfogu cneniado al clesmia

Ln copmnizecian cebe sdoma un Enkocss chanisdo 5 T 0N FENVES S e b wesed wociin del clenis y Sese ST BSar 1 b
CE PSR HETREE

4311 Compeiencia

] O OO 8 b W P DTS BEAncs Mesbdcilos. B BTREcET. e ies's O Bl ML A
WA Yy M L B0 dE ChaE

EER Iy ot

|Pascrpsimciin p cifasicn o vlorrasciin e b estickscodn del Cienie 5 debs Recer 50 & PomETio aaecEieds. 80 DTN o ke
aEgivTa. de il orgenirsnd.

4303 Comprenaitn

Ln copmnizncicn debss Srareier darsTanis §j oTpar-ETE B sEssdnivan del clents. j i peospciin el diee da o B ogus ae
LTS SENL Spa i .

AL Coaviiresidns

(L TR O IR L O B R DL O B e eecstn del 0T L LSkl § Conirao

L Warco para ol seguirminto y la medcis do lo sabiidaccion dal chans

51 Conmburin da la crganizecidn

|Eri i plerileaciaa desen. densrolic Sopkemncn oSS i TS0 O il pAooElrs OF EgLETenio § resdoen o b wesbeer gt
dal clesnie B GrpanEecdn Cebaris CoOnLISEE B CoTEedn foe

- DaoioE BT U CLS O EOETEE B I Gk T T [ ) TROE T O L e o cal hecinn B B
Oy o padE SirsTrm ko ol de i nasresan § B esdosn O b uslisfondn del dhenes

4 el e T, e e

117



S0 ( FOIS 0004: 2018 |E)

- 18 @t ACACSn 36 A PN DAMREACEN Ju 400 VAT FAD o BROLENCID ¢ B RSO0 36 8 sEiatacsite 0w Charme, ¢ Ao
FOOta & NS PACRSAAINS § AEACIETLEE 06 SIS FANRE ARERINE (NI AT

« nsica o akcance de 08 SOCEcol B8 MOTRG y Tedicdn ou Ia mtdacods Ge clends. NClyends ses e y apicabildad v
IS00000 #7 CUMNGE MK CUMESONEE MABTIN § PENTIE ¥ b (eCeccCes 3 M8 FATEE FIOSLACES BN N3 SCOARID ANdrCoTErMe.

52 Extableciminrte

La ogantzacon debe ariiscer un srfogos saterics pars ol seguaTmarto 3 (s medicon de & ssteiacoon Sel cherte. Exie
eriogen debe s apoyadt por ls afts desccon. el kerago y el compromeso de iocds s organcacdn. ¥ un marco de
OPANIaEcSn pars Pl n planficaccn dasfic, deoeTol. Cparacon. martensTeenis y meprs de loa procescs peen of
seguEnani y i medhcon e i sstatscodn del erts

Lo plandcacan, of Safa » o dearoin cyen B Semenracitn 36 D Moot 3s AZCACON. A oMo B BNgRaCON o8 e moance
racasadion (whane claus 6) PR—

Cpeoacan pouys B araicecde o e sxpaciatives 3¢ charta, 13 mcolecoda y ardliai de dome Oe watafiacoidn del Chere,
PrEpoCrand ndTeacin pars ia e y of contnol de | satiatecote del chats (vhass cikusuls T ) Martenimierio ¢ aegors achuye i
ovisitn, sxaluacion y mejars confinus de lox procescs pars of seguimienic y bs medicdn de s ssaiacoitn del cleete (ver Cands B )

Camio 1a madican y of seguament oo B sateiacodn del charts. I SDANERC0N DEDE CONSCMM § A A8 (eagot i 8 DROTARINME O
penden mage o avohucos

«  mandceso y procesca y facicees e y srtemcs relaivos 3 in evaluscon de resgos § cporuscisdes

- ectficar y mabaw o0 Meagos v s agonunciades speclicas:

- s plandicacion ol deafo deserolc achCRCION ¥ MaviAEn de BE BCTIONNE ¢ TEH M NERCIOURENE CON 08 SERgOR y e
cportursdaces kenifcadon y evaluados coreciian

Tal como e delios 80 b reers 150 G000 2015 37 9 ol Meago ot & sleco 08 I PONTOSENS, Oul Sunts M8 NgEiea O poatea Ba &
COrSea SN MAQUENEAD § I aSOle 0 B BAEACOON CN Chrta, U SREDID 6 W #IECI0 PEGATNG S5 B e Feicats repeeets S I
SO0MCNE MMLENTS O8 NOSTIGRDNS PG, ¢ ) RETHD 08 U M8 SOUIVO 41 GuUs 1 SDAAEICES MICORAAES I OISR SeOCEe
N & LAZUIATD On I SAAfNCTON SN ChaTi COMO MMLERI0 38 48 V0N SN PCIO0 CONMPondents Eatar Magon pusden S0 cdane
adacis B IAedn 08 I SLGRACHr y GANTLONN 36 108 MCUIOE A CONELON 3 B M 0o s madciin e B sasiaccitn ael chente o
BAQ ANa D Ce MEASI0N

L CpOtunciad satl MIAcOSRES 0N I Sl QOan 30 Wi P FAne S PO OF SRR INEIBAN POALEVOR Gl 1O WORUELET 0 b
SRNEN 30 TN | RG0S S0 RIVERE B B HPA0ACKAE. PO apermplo. B DARIA0NN Pulde el W P POCACIO. BAECE O pIOCEe0 Care
PELARACO S8 SN KRG TR IOONTANGan 8 DARO 30 L8 Te3COn 20 3 LAt oln Gl Chers

6 Planificacidn, disefo y desamrollo

.1 La definicion el propdaiio y los objetivos

Comw un prmer pasc, B orpganczacan deberls Sefior Cararerds ol Popdals y o aSetvor de MgdTenio y mecicdn de b
aatafaccitn dul chavie Goe pocvia por egeTpia Inchue

- P SOl B 0ASIES 0N BNt B FTEION Y ABIIGSE SutvO 4 MCeefalon saatates

- A R I TN AR W L MR S AR S (O A - S T Om ey

b A e e . ——— s

118



150 / FOES 10004: 2018 (£}

- PECR eI CRSESS 06 Gueian de s Clertes:
- B P (R 08 B D OB et 3 B G 36 Bands

- L - - D

- P COMPATa 18 MILEBCOOR L Thv0n o IHBLEE COB OF M BRSSO

Bl 20200000 y lon Giyetveos Pfpen an Jod. CUAncD, COMO y St e Sue ks dacs s reczgen. Tamten bflspen an coen ae srakoan
Se Smton y crna b irkrmacon s an (s radancia. 3 s SSRoaco. Loa chietiess 38 ERpUMen ¢ mecicitn de I satataccids cel
Heste debon defreue de td FIEErE Qe B CUTPATIMORS PLade Mecite WEIZIN30 NECICOME 38 MEOCFTATIo SO B8 Mpecics o
N oparcasss

£2 Determinacion del sicance y la frecusncis

Taaado en & propialc y los ayetvos, [ organsactn dabe et & SlCancs de B masicto peeviein. en Mermincs Oe ards ol o
Se Suice Qe me Duaca y Swede dorde e o3 8 ctterer. Tl Do de A Tmacan recopias Peeds watar S iR CON IMASECTD & Lre
Caachiica sepeciica 3 s evahacn de 1s setetaccidn gesend. Def mars modo, of sicance e 1 sssiuacss depence el tipa de
sagroemacte. tales coma

- por of Cherts

= pormgon

S e e b——

- - -

- e e a3

R

LA COQANCIOGN TTOM GG SUMTEIAT B SECLANCA 36 3 MCOOES 30 ZMOL Gub Pund b 6 LTS QU S KETA SCMORA. O BIEOL Negun

0 3EC ROr 0 P MBI 20 VGECAA 3 Ve TTA easec Ieos (whams T ) ) IS

€3 La cetarminaci e da loe métodon 7 e responabiidades de sjecucitn

B T oo e I e = L T T D P
Ml 36 a0 Xk B | O 0% e s e O O G B GO A | P W e SR Pt e
s SR D mTa e e ek Cam e

L2 orgrizacan dede detsrmnar COmo s informacon as b sstafaccon def chanie & cBiener, y Gun e ol reepormabie ce sas
activiiad La organeacion tamten debe Seterrning 3 I Gue Ia nioemacion debw ser degacs parm i accion spropesds.

L3 orgararecdn dabe plasas: pars Mordoresr Do proceecs e altencdn y utdracdn de rformacin satafaccion del etie. s come
e rematadon y la eficacis de axios peoceEon.

L4 Avgracon de recurscs

L8 Drganaaciin Sede SeteTTINN § PIOPOICIOMET DN OLOK IECLIEOR PUITaNoS NeCER D8 Y COmpeterts s ol sgumendo § la meaicidn
4o b stahcoon cel cheve.

L ] R AR e ————

119



IS0 1 FOIS 10004: 2018 (E)

7 F eaconmmiecto

21 Ui sdades

Paa superenar y meds b satuiascoon def cherte, s orpartzacen debe

- e S L

- mordorsar s selisfaccicn del cherds an curss. Extas scvidades y sy selscion se sepresenian an Figus |, Y

dachemn Tin78.

INFUTS
Felated o
CUSTOMes

Stisbiction

o

@ 7.6 Monitoring customer satisfaction g‘@

Figera 1 - segairsiento y medicidn de b satiafaccidn del clieme

T 2 icentficaciin de e sapecttivae Oul dierte

P11 eaificacdn de les e nte

La opearacds Sebe ectfice 3 De Charmes. SUED SCLME COMG POMNCEINE. CLRNE SUDECTEIEE G40 Terw (3 Pdencon oo Selermaos

Urs vez gue of Pupo de charte” as ha Sefinido. s coganizactn debe (Cerficr » O clanten i odes CUyRs SEDCTEIVES setin por
Setorrmna Por apeengio, en of sacx de bleres de comama talee ncivicuos podrien e clantes Pabliaies. o punde M GuE e
Certes ocavoraks. Condo o Charts s LN STOIREE. LN © A DETICIEE &N S5 ATEIRER [HOr aeepia. desss L corgr s, gedtitn de
PIoyacion 3 S procduccii | JeDen M SeBCCIONoDe

Mis réoeractn y orientacas as progoncions en sneso C . Orgs serpicos de dierenies 150 de chardes y cornmidecacones oe
proporcioran e C 2 ~ =

733 DMaimcassn O s sapeciatinmt GH Oeae

N detserirar las sapeciaiivas del chente fdase Fgers 0.1 ), Laciganiacts deberis consbecs:

- By b b Sl - A —

AT e Ve e — —— T

120



150 { F4S: 10004: 2044 (E)

reroialaled O i CeE S el
N ool oy o Dk | T Sl Gl

AT L e S s e e e e e 0 | ey e m=ia e .

BN e i SIS G Ll DN O LR P sl N SECiNTeE 00 o e o pEadacin J BHes. Lon sricuica
G B LT N faads e sapsoiloeion Apinol SLREO0E ST B ELEIOE (30T NI 3 RO i i CONaceind B ) S
e i o e 6 resdele: conospinl falans sreca 0 | B8 cucsil s e, seoscisisan, dal Sianis 8 STESIOEN Ceraarenis ¢

TR TR TRl DN SR G ST L I, e B B s e G DT (LOE RO 3 v S BADETIE I M
-n——i-h-—*-m-——-ﬂ.l-

L
ILn: rekmcin sk b cpesciwdvon Gl cleie i b nsinfeocicn el s - s i sdeisnie e T4 RDTA 2 f—

P r———— L T T L LT S S e Sl T e T B St B O e sk e e e o
e S TR i i

-0 Lo dEwd de RS o Sl clanls Gaeia g

FA0 e Gl p i e O i B . L e, A L bl Lol O i il

L orpenicscin deberis Hesificsr B cos ceristicss del prociucic o serddc. de o sninege i de b crganasodn gus e e
iz nipnificsive: sobre B et idn dol denis. Pas mapr comodided | b cerscier inSom: s pussden sprupar sn celsgorian
il TR

il Bk e i T el T O e el

Wl i i Wi S T 0T Ll Lo el B e B e gl o T ol e LT i el s ' R TR |
[l i AT B . R s BN

37 T N i TR T

lprraia eeirrge o e b riegshel dr ol e w o de a [ ]

< L. e BiCEE 3 CHgETRTRIN
el BT e TR S S ] § SO ook T e et O O AR ST it O Gusyid gt
e i e 2 e el MRl W Tl el b BeCeCa il i Tuligai ' o il S O

L g ncEtn debe: cissfesr B8 caarErme s rrosing Fars SEEE B PPETiEnTS SN SO N pEreacetr. del cheres 5
T LS WL b s B Ohb CO  Bike-oor e  l CeEEE O TS ] O L el G C I T o
RN 3 B CNRCEHEEE

[ I I S S T T B R A

o o T T s el i BTk R o i O T T O s B Pl O RO o gl T D L o B T et
el C T el

ecamncs o erelencis sn guei da os chenisn y dispeies Cer 150 10003 -, dissuls A @ B0 000, oe oyuds, o
e plk 2o o i

T "L 1T o WSS T W Ty PSSR SPRCIS S (PN S IS S S P S SCS PP SRR [y e P
el s g el b osalie @ repe e e

Fim'nsd & Te'ubier L il il eliadee O frvales o caleinl el T s 0wl el ol ralely (e e el Tl Jee el s O sk’ e e relal
e il

L ] B e T e e o S,

121



EO | FOIS 10804: 2018 |E]

- ekl Dol Dol "ol o b Dol ol ool o el Lol e o i, el Tl el b Wi lang i e O Do Rl il o e i

- T O L O R T (0 . Sl | ol I i T Jh Sl Ml DO B O GO
i 1 T T . CF A I

o T e Wl T e R el i N Y el W e e 'y . Iy et ) T I o
ol R el i

- OIS 3 8 PR G ST el SO e (ST O O PERTCS C Al O e ' i el i il e allon.
SR ek, L parapas e rs L A ClETE

- S | SRR b I P P Sl TR Dl TR T el S ST s I e . T eI e (O PR I Al B
L i

- LS. TS B SRNCil 1 PABHC TS
- Lo s b s e s ol e v e ]

T T e Pl Tl PR T s W ek P ikl ' el O Ol T, el ' o e Ol e e P E SR, |3
BT T RS ) O, R i i e LI ek il 5 DO e Dt DO e Sl . R i O SO DO e i O
IoiTE B D RO Ol e [ AR T i . | il il il " i VI O OO i . B O e oS (el -

0l A T LT D Ol

EEENETE T ST PR S R T T

T2 1.1 general

o s ool P Pl N e W i il el il § 0D | PR o Gl b Pl s el AR o B R s il T o
ST Tl ik O ool e ol TRRCRE | Gk i WRMCLN SRR O IR S RS O Dl et e Bl RN S Al

- milips, nimees § diinbecon gecgrifics de oy chenie;

- L ey i i O S I SO i SR

- L P, i (O TS0 AN P ELONE O N e

© i propESc ' i CIREE c TEOE o S, LI i ke i T I SR prkciora Seachice @ 710 BT.11E
b i o e i niagues o mekirion: pars s secopiacian 4a Seice de aadidscridn del clanis ki nomacn § chanEcsn s
PEETTHITLE B s O

LEEES - drl i b = L sl B drd e

Lo crparzncidr debe s noanr o0 rekodn S8 1ecopels G8 Caon g R SpeTpacs pars i seceacisd § e de dees caE 18 v s
[ -

El rlinss w8 Soiral T T i T (S i Ol e sl LR e Tk D Qi P B DLl Nl DL MRS 3. £

Loa srocsnins coniinias 58 dnsdar e T S0 vl SR o S OOl O B, IS Srepm o b ongerirsn i guss
B3 reEETE fars i liefeociin ol clsnis . [lica se 8evan 5 CESD rorTOTETS 1 S O Epioi s b peerTepcionEn ¢ ECTETE
il 5 pEn et Ceas p T Son iy e bl s 5 splicecitn. pET LS .

Lk e i bl s DLl i a6 A S e el e e e, P g R iy o s e e L g i
e i e o & DR Nl e o i e ety e o s i sy S W o i e o LD
b

ol i T o e, e — 2

122



150 / FOES 10004: 2018 (&)

Dreves desopocoes de ssios §p08 de maodos S SOCEREDS y NS COMParacon de st vertaus y Imaoones M Seporoionon en
D24, —

T303 Setecitin de Lumala Se s mandinn 7 ol Sdiado o Sumies

LD rganIacin Gebe SHMATIAN o NUDED b CHamEs M CEH0 O MMCOOOCIIE0 (e dec o IETaio 36 B muain § & MEcdo adecuncso
e musied 84 O CMener ANON reevaries sobes B saelaccte e chente £ OB tve 8¢ G000y ceton Sables 8 L CoNte minno. La
SIS S0 O8NS 0COpICCE e A08 PO 81 At 36 @ TRAEA v IS AT A0 Gl M8 AEECCON0 I FRAE. S SeGr o MDda de mases

T twrata oo 13 Moot 88 Puacs deteTriiad et CaTErts Pars GRBrADN I8 ANt 08 recen § CONfaTIa SecEATaL a0 o
tados AdeTds. & Mo 3 et GErado JeDeds MegLIN Gue I PR N eauleTe SCreaeTs Dan i potiacon Arvios
apecios s dscden en D) . —

T334 Danaerolio oe las pregurtas de sxsetaccidn del chents

£ rocucta @ sarvicia ¢ s CHRRSUECEE O PESAUCID O BONKTIO. T8 B4 ATDNGE ¢ 36 N DACINCAN B M SEHND O8 MESOCTIEL Jeben
et Chanerss Seflracts Cammcin BOCas RS0 BIEHC DLaden BN SCOEBot BN & Setaecls de DA CusICnes Gt b plarteen, B
APENERCON D SARTIIN et i arpian eest Ce ofeke. ¢ A0 8 BUD-CONUD 38 I OGUTIK Jus 3K 16 erCaw e, Ton Getales
ASHCMN PACE FOSOICIORE: WTICETACIN B0 Ow 13 JATAZCEe del Chects

L sacais de machode, Que depend de COma extan mdactedias lus pregurtas barrhben debe st cacamente Sefirsco Nis
crentscones pars defink s preguntas y conscidardios e us CussSionedo se proporcions es 0.4 .

T34 Recogeda e 2atos O AaSaCOe Oel e

L8 mongida Se 2ee debe ser sninrdica detaliacds ¢y cocomentada La cegaszaciin tebe mpecicar cima s van a modecter ke
data. Al sslecciones « mitoda i) y s harariernts (3] de secogida de datos. se Seben coatidener SRS MIPaciaR. por ek
al tpo de cherts y sccesbicies

. ——— - -

<) @ morciogx Saponbie:

S e . W ———
L3 IEORIAS ¥ I SOARNOMADS

A Setrrnear B DACLENCA PRGOS D SEpROdy 23 L Dedacdn ce daton de Laafaccle el Chae B DRaNUACON Caberis Corasmn
MPeCiDe e DTS

- o Saardio 0 MrSATIS S8 NUVOE PIS3LCICE § MVEDE

= lmalizacon de seporiaries hetox del proyeco

- csanda sigan cambic mievants e hace an SACion y SErVCOR. POCEECE 3 SO empresarial;

C O Ny BN AN M T, O WS O e VL (PO MO O W MO

© R CAMANNIO M A EATINGD S8 IAACOW CON G ST W Ce

S RGN Gt & D RGO § M COMOeRaG O M MG

La mooheccion de Saion peade se: malzads por la peope crpgactractn. Dafo poscs sed acondmico ¢ dac @ conocimianto de

SRERIICOn del pEa3eTio O BVIED O ol et Sue pOdrls prodler wra racr Pfoeracdn. Dulo tarteln Seedes car g & wra adeciin
e femte con of Cerde y LN TG Sormpeaeiain e Cherte

» WA T — . ————

123



50 | FOIS 10004: 2018 {E)

LA ) TGS e e S D Gt N M, (OO - BT B P NG Cae
PO e Sl N ACOGEE 36 AENA 4 MAIEOE PO W WIS BT B30 S

7.4 Ansiais do daics sattsfaccion del chemte

TAN peoersl

U 82 16 Na8 CDgao 08 G0 IMACOMEO08 CON B MIERTACTON 3N CRACt. U0 3006 B aoal. s pr niaT, G
POTIANTEOM OC e

- of grado de sstidiaccon ol cherts ¥ 80 mrdenciy

c MACIOR SN D6 OSUCION i BANECIN © PACCAGON 3N 1 CAGANKIRCKIN QUi PO I Ut INGACT SVICINNG N 3 EMRINCTRN

«  ifoemactn parnerts see R COMORICTME o o orpans sl pecdec ¥ ProceR

- fortalecas y Sress princpaies de Twges

A malza o o 3o EERCC0N O CRANAE. B Cganacitn deberia COrEecE (38 acicedes Jencrtae e
LA2A 744, Qe clsrncinas Ave COAS WES G MM ACIAIAIM 40 PRGNS 40 aees & c—

P APt Ge ok CHGa pars o MMe

Los daios deben ser rewsacon por srores. rtegndad y sxasciiod y Seben agrapuras an cengorias defncies. © es necesana

TAJ Determinacion del melodo de analiale

B rmitoco () de ardiems se debe sefecoioos e Aaoon oel 2p0 de datce recogdon y of aetvo e andies Lox dversca ménccs
parn of ardbun de Selon we Zesden chalcw Come cuaker

#) ardinis deecio, Gue Irpica of andlel de las mapeans Sel et 3 Soeguntas aspeciicas. o

B antbaly NENCK, Gun ITERCE o SO B8 VIVIOL IASICEE 34 A0k Fars KeeSiCH KN IACIiN DEMECIMMts ilperies S8 AP Cawo 38
Qs

Ticaracts, e 206 CMGOr 36 3n anliel Be Poacen WS pOCs e CEITIAOON UM B pare de detor oe ateiociie del cherte

T.A4 Realizacion de s aralism

Lom 2300 debwn - ot G A Came.

- 18 i accte S Chatie (00 O POr CAMNGOND de Chaia | y L MrSeociee
= e lerencios an o grace Se satataccide O 08 Chenies Or CAMORN B

- poaddec Cassms y B seOs relatec actes L satatacoon Sel demse

- feaitad de on erdes © cudd ex on Indcador de ue es probadde gue cortinde 3 auigh o MmETO § OFDE producion ¥ servicos
de b» orpgantoacion del Clects.

TAS Vabdacion del ansiiais
£ arctiien y s conchaiones Gue Seben e valldadon. QU B8 PURe SA0I SO SINDE TAEoN. PO st

- g ) O ek G a - Ladnd e

- s Seterminaciin de Ia releeaacia de e caacleristicnm Al peoaucio § Se serdico e Camcaiatcas et Scadie coTe
POASSCAETANE eAVIFTINE FIME 8 SR y L ITEOrENCa AN P of Cherse faciusymoda

AT Tk e S — 1"

124



150 / FOES 10004: 2018 &)

posiies CATEOS 87 I CSetRtENs ¢ I8 ITpOrDnce MaEiva de ae camcierimion con of Sargc] efuyen e gran reckds os
MEA3cE de b ardlaa vEadcs

- - 30 . Talas s A DA O A0 3 WSO WA R e LTS At B A S
L (G AEROAG A LA i 36 CA Ol

T AL Reaukadon 3o Iaveacidn y recamemndacianes

Lo mmuitados So andian leaaac 8 CabO deban B SOCUMATIIRS & Sformacdas, A0 CO8 POSDiS IECOTENSRCONNE 2078 Bysdar s
SELracon en e et fcacin 3e Mess 58 Mo, <on & Bn Oe maiorar an ORTe Batancis s setataccidn ol e ¢ e 8 e
mereass T Oandes O randso de b arganizacee. B nfoome debe Prooarcionar Una descIponn Can y compleix de b stafaccion
e cherte Agecuis de s datos mcogidon dosctamerte 38 s chetas. Soede Paber O CMISISrEICIE O Tedicax Qua sefisjan =
ftuiaccitn del chents, por ajermpits los chados sn 732 .

Lo rmeddas Chave O CRORCIE NECIN IR BTINE PR3N M COMBaoDE a0 LU vabi conaoiciad dercrian & TIndcs do mtafacode del
Cecks” (OS50 La CS peate 30r apargio, e un 0medo pOoSeacs oe lan mestadcs oo s aocuses os saaccen del chets y o
MUnern 30 Semas acbicas La Sl pusds s Uns Tanes COnwensats y U de medoln § MU 36 B Laeiaconn oef charts con &
e 3 ol mpaca © forrs mrbdo debe Cortficar e Cancinriiom Iieaaries y COmeonantss de i asietacnods ow cherde aal como
B Camas paenciieg Y cordbesioms 2 B atafacode del cherte

75 Comunicacion e informacion de la satiafaccion del cliente

La normacon ottersds de i medodn y srdials de oe detos de astefacodn del erds debe ser eigcs & las Lincones
apeopacas e i orparezacidn. de MOC U B pockian lorter medcis R Me o ko ProcUCIon § ESOVICIOR, PIOCERSE O
satraiegua con of B de servir & s Setvos o s ogaszacon Con el fn de logor et ciistvo, i oganeactn debe:

- Eerafce 0 smablecs los forox y procason Zars rewear i foemacion sstefacoon del cheres;
- Oetarnirar et Ffornacin debe er CoOmmumicass 3 on cuses [Rcloyendo » s cemead,
=~ loovnder planes e ACDON G MECOR

- ST EE W AOACRCON D6 Chaeat 8 BOOGA ¢ ho4 M0 80 DA TAGE BAOLAASIR SOl mETEa M EOOSL DO 8 Ivecilr.

L sphcacon cormines de seie 3O Je acoores pustie mejorar 3 sScacs y efcencas del saiama de gesion de calded de
cegarEzacon.

R TR e b MM MRS B T (R A (SIS T | e S L B i 3B SR (A Tt W2 8 et
TG GO o ATt O G A SN CHets SERMGICE TATIMA Dunde Syedis 3 O GOQARIECKE B COMGrendad 3 ESCAM W
SOOI v I B D U SERCEMIGA COEY T RGN S Cae GO PGS w30 STDRRI0 O MNecE & O B DaaI O g 36 aee TOOK
i S AMARCCLD D TR COMCIACSN QRACE 68 DU S A KATEL 80 1A 38 B0 OS0K O B MESITECEN JOBNS Mad IS RS B0 N

5. .

s axtafaccion del chemie 7.6 Montioring

741 genarsd

L3 FPANEACEHN SAe SUBESCH LN PITOMNS OF BRGMITMNIO 38 18 BAIRCOON SN CHAIe, JAS SALW B NENTIACON MCORERIN M e ¢
QS 48 LTS afachvrmanis Sara apoye (on Sbethos de B oganaacte. Orientacon scbes Ba actvicades de Lpeviedn m Foporcions s 7 6.2
alhs. o e

125



D FOIS 10004: T8 |E]

TE T Lasmean oo e dkeriea psscconsscd Y BE NSRS 0 deica

L orgenicecin deter s wrilcw ous B aslscoca de dienis oo grupc de clenies sesh sfinsecc con o popieic de b scogids os
cmicn, vy o by sslecrsn an complsts y comecs. L crganescidn debe: scosmira b enies oe deive. s B eslefaccisa cisd clenis.
ine drscios oo roirscion, pars b seiicies y eetirence.

T O sxarven o i mlerroeiss. patiafers i dad chenme
niaTucdn o b e afeTan o oS S L B s E PO B AT | M e v e o Eeroada 36 i

BOTFEETRS. LI relasars § & sesas oe s nkracos rerscrnsds SO E I e S § il G i IS, i pradEn
[T

- MR, C ol S e e bt e CR T | RN Y e R (30 AT ATl TR I 3 el

- T COMPEEEEE O ST,
- fortnlaras vy debikdscdes de los prodecion de b oegenicecen § seracon, procEso, priciom o parsonsl;

- i U oprhuncisdes polsncslen.

Fad o e o Gl ey e G

Lo oo i i Cios Lpary L 8 e BT Mt i o T, DTS EbeE B unErier S Bl O I O TR s B b
B, BCPEEN e, O i B O T R T . O e, O T e i e, L CRn L D

B O R OE U RSO, R G ST i T U D, . NP B ST ST S

CEsO i s ions o i LS ldads ok d i LREiETO. O SRl OICE Do Sen. O IS SRR

Porr dgdnipici. B i il N rescaon Gl Oards S il ok oor Tiklh prsscatr . I ke Dileh W sk A TS MO0, flE
Pl B 0 PHELEGS. Gl B B FR . B0 LS s e LS T o i e B PO L ST O i (O el

FEO LS Frabubledd on Ll On LS FenlOek ol dis

Cori @i bri da ssnivas s ficscs o lae mesdiden soiopisdas. b coganioscca debss wericss qus b nlomecicn cs s asbedsroca dal
Cliris obistsic: a8 conumisTs oon. = M valsisds pos oivza, indicsdonmn d8 ercimanio o oo rEEwE nEEL.

Por apbimpics. B 8 relahe o, o o baroider, el claris 0 0 SN B TSR GFE BT O, b b, R, DO
B R L R B ST O U OO (O TR T SO LD O B CMTONTEE i SN S L CaD O PTG, B ST
E# ChTEE OF B MeoEican § 8 BUTENE s red« ciames S b e rderes o redc e 08 i e e G clands na BE eela s 8r oiea
IR e R T IR PO I e o N (TR O R s A, T, O P Yy ECN TR O AT D
CHETE. AT ETETE, S e D B i oe i et i CREeE no LA B0 D IOl e cis nlaen i i
DT o i

8 Manlenimients ¥ maejera

L crgamanocn dase. res i parited cn Teris . LU PUOCEDE. PN BEsErAEr y redic b psiivfarccn del cisss, con @ fin 2
LT g o oy o oL oon o - obieran Nl et Jus e ol s p bl Lo mosionsn
Hipicas » cormscisrer schomn

- e o il T il R B g F i & ilk O e

bAS mi T e e e c— 13

126



130 { FDAS: 10004 2018 (E)

- FELE SRR O BT O T R . PO RN O BN BT OO e D Pt G
g

- DL U SrnCEas e L capiurs o i axsecieirven S ks o p aspicis) e scunl yde smplc sicanes y
o ircups b yerifcacEn, Semzes gus s poibis cos el cissle;

- e S e desdionen indrecce o L umsedeoeids S clenie, ooyt srdlni de chanis pSion, R BTN
e sadin ol din. complsis 5 reevmnis;

- T e (O TS  OEEE RN Ml DTN O B e il e, Cond o Dl e ol
- TR R

- By it O Ol T S L 0RO RO D R e i Pl g ek O e ol O, e el
- I R o e (e, COTEE T L Pl el M O DT TN RO (1 O 1 O
et i e OO 8 s o oo TS

- B reen el il s e aaldscdr di infor e 28 B oasEbeeron o clenis oo oD GE0E e TOR § CTE FoicRire D
Pl

- varfcer o ol foro y s procen de reecn an cuno S b rormecen astwdbseoicn Sel chanis sn aprcpEatE v S

- e Cul s procsiimenio Sa0E B comamcEcEn da inkarracidn uitserca o das: zars i Lncoras ressTea &
CEleaiel y SlCar prd ST, CEEETRL b O denSaamrre B EEDhn i nisamecan Ol oo e ulicy b ke

- B PR O TS L B N et O nionTI i et e ChE con i o L T

- i ot e . g, gl e o i ' e Pt s i ] i ] g e i
- maniia ln sfcecn e b resine omacken 8 rEEcSn oo ke resgcd i opoiunedsder. MO TA
WAy el ] ol O 0 i i L s e e o e sl TR O | [ e T ) e i

e O FEAED p e ek S sl S e, | ek e o DD 1 DR P il 0 o il e o 3 el O B ek O
g T EE 't D B el e TR

127



Anexo A
(informativo)

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

*Customer satisfaction: a key to survival for SMEE?
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Letitha Fourte (South Africa)

Prcbiars and Pergective: In Mucugeosare. Vol 11, lae 3 2003

Customer satisfaction: a key to survival for SMEs?

Adtract
Contormers are the bdload of

cestooer noods and cn

aq-uwmw

sy cegamization sad focdback on thew sasadaction lovels v rponane not
corparaticens, bt aleo 0 wnall busncscs. Kaowlodpe of catomer wtisfactos can help to betier sdentily
dmﬁwﬂqom:-d-_qn ©
stady imvewbgaies the cundommer d“m

o big
sstuky

clive

gl

The saady ziem lo determnne of Sowuth Afocan SME« cofiect data os coromer s bBosos bevels 3a well s bow they po
“tnbhAm-qSu‘AﬁmSMEmﬁﬂumm'-dFmr
uhdhhmk&vﬂ“hmm”w-ﬂmhﬂy

cesoeer feodback, wrall-bueness owsers belicved thor codomnen were satidied with ther bea
m-huummd-u&—mnmm“mwwyua
morechly baas From thiv stady ¢ is cear thee SMEx usdostasd the collectieg antomer sativiction feodbock
smpextaae bt thee they do oot neceaaridty have 3 freeal excosronent in place.

‘a-hcwmn-&mm—w“mmbph.ﬂl&“h&n

Chosfication: M1

Introduction
Snadl husncves meod 0 sealize e mpoesce of
developing relabomsdiipn with their customen f they
wand 00 savive over the Jong e (Taskoadu, 2013).
In oader W develop these relationships il is coonial
B SMES sk w0 mmimize cusioney selisfaction.
Previces recech combacted in vanoss  ssdedvics
provades evalence dhal coslimiey satisfaction leads 1o
morcsal rofis o o ol of cusioener loyadny sl
idenbors (Mind & Kanedurs, 2001
Olbwedia, 2003, Helpoen, 206 Scadens, Vs,
Crewal & Godfrey. 2005, Cuntis, Abrant & Rhoades,
2001 ) ki iopowtant o senesthes that what saisfics
Caslomsers doday, oy sk satisfy thest o2 ye's tane,
If overdookad, cusnmer Esatslaction can spddl the
end for g budnes, especiadly if the ssspact of customes
dssnfatoon oo the copmization wd s peofitadulity
o mispdged G and sgain (Taikonds, 2013, p. 38)
Feadback oo covomer wisfaton mood 10 be
collevted repuiarly sad of med coeeatly, this Seodack
o how saisfead cusiomen soe with the busincs und
fac peodct and scrvice offermg can be avideshic in
Puibdirg relaticesdhipe and coslomser boyalty.
Busineves that do sol collecy customer sl action
infoenaticn do ot keow whether (hey e on the
tight tack ¢ where they need o adagit their offering
mmﬁdy.ﬂw seodi. For SMEs this is
ipornml, as X is expomsive 10 soguire  scw
cotomers. Small buiamcses nead 10 do their wsoit
W keep coslomens and gt o 4 positica where
cuiomers distrdule positive woed-of oot sbout
the onganization. Alhough a grest deal of research
shout cutomer satisfaction hus beon Sone, Boe is
wof mauch literature 08 how cusiomsr salisfaction is

© Laiids Fomrle, 205
Losai Fowbe, B 0w hhosa Matitay Maugrows, Lesaw,
Inpsrmacs o NMatitsg snd Lol Msugosna Usiomndy o Souts
Arne bt Aias
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ocasered in snmll businesses nd bow e roaulis
feces this foodak e utilized Therefoes this staly
will aim w ovabind de cwmoomer satisficson
mcasaring poactices of South Africes SMES in onder
10 cxied e cursent Emiled body of Lsowlalge
repseding the importance of mcuiuriag cusiones
aalisfactions in sanall Busineaes.

The sext section of this aticde willl focus on the
benefits of customer salisfactaon, (s cuslomer
relention and  soguisgtion sd will zad the
literstere review by looking & e inmportance of
customer feoddack.

1. Uterwture review

L1 The SME secter. Small ind ssalivn colerprises
(SMEs) are of grent imponace in Scvelopmg
comtics sich an Beail, Asia aed South Africa
SMEs contribate 0 the coomomy by ccsag
mmpuwun-dcwd
pesscning for  moovation e
(Nationad Crodit Regulator, 2011,
P70 A previous sudy coadactal indiciod St the
South Afrcan SME indistry sooount fe 915 of
formal besinceses dd tha thoe SMES contrilute up
10 575 W the South African GDP (Ao & Quancy,
W10, g 2131 The SME sexie = n only & big
Custrdunot 10 the o Soudh Afrca b sko
in Ewope mud the 1ol of Afics e Ewope SMIES
contrducd W STH% of the gross value added in
2012 (Esropesn Commisiaon, 2003, p ). In Ghass it
is 2 simele siuston with sppeocimagely 70% of
Ghasa's GDP being contribatied 0 SMES (Abor &
Quaricy, 2000, p. 218
In many ountics e inceessing sl of
is placieg cvot sxer prosue on
poople 10 start their Own bosinei 10 Obtuin dn sscome
W care for their funies. The Aba SME index
(Schusaler, 2003) indicates that sclf-ctsphoy oot is at



— 20 Py =AM

Ls e

Ve 11 baaw ), 2005

it hghoa kevdd since 2000 with 1253 000 self-
cnployed adults = Scuth Africa (105 of all
cagloyed adalis). 1 is Bus of greal importesce tat
SMEs mudie sure that their Cuslomess are saladiod 24
Thesr Evddibood depends on &

12, Cestomser satisfaction. All lumer scod wd
wint conan things, this in fact, is onc of e
cornersiones of madcting Afler fulfilling o
seods cusiomens expect 10 be salisfial with their
prarcase. Accoeding W0 Zathaml Bitner and Geennel
2006, p. 1H) satisfacton is when the cusiomey
cvaleac whetler o peoduct or sorvice has st their
scods and sapoctations. Koowing whal cusioscrs”
eapetumom of 4 peodect o service s the SME can
fher  tadof their peodact o sorvice  offermg
accordisgly i fulf@ these soals and atsly thec

wizsts whach 2 Den can kead W cuviomer seds Lo tion
(Coaent, 20031 The meavrcemost of cedines
satidaction has been sescandhiad & mumy dEfferent
cosmttics  (Fommed, 1992, Andeson, Fonell &
Lefunars, 199, Fooncll, Solutsont, Andernon, Ola &
Bryast, 199 Keicsson, Matemen & Croshold,
1999, Edof & Westhnd, 2002, Grgovods &
Sishos, 2004, Tung, 2013, Al-Nusar, Al-Rawwich
& Alakfeas, 2001, Calleros, Ravera,  Sceno,
Defgado, Lova, Acevedo & Ramirez, 2012y OF 4l
the cmkmer smfaction modcl the Amevican
Cotomer Sanfaction Index (ACSD is the most
widely spplal Accunling w the ACSE (Figure |
hebow) cusiomer satisfaction has Oree detenminmts
muncly perceivad  guality, perceived  valee  anl
percened expectigion (Tung, 20033

pCECH

Pig. L The comtommmr aathction model (Tuag, 2005

L2) Perceived quadity Perceived quuly is
measeed (eough the marier’s valustion of 2 recen
experionce will o husincis and mainly consiss of
ten compomatls namely percenved product guality
and perceived service gquulty (Teag, 2003 van
Vuwen, Roberts-Lombund & van Tomder, 2012). It
i cusmated that pesceval quality Bas 2 positive
effect (a cuslomer satsfuction (Temg, 2013)
Produces o services of Bigh quadey are sppescansd
by customtens as il deplays qualites thet saliddy
cusomen’ pesds (Wiid, 2014). This & ssportant [0
SMEs = & will peovide them with 3 competitive
advistzge.

122 Custower  expeciafions. Cusiomsy
experiations s the stadanls againz whch a
cusiomer measuess e porformence of o peoduct or
service  (Machado, 20040 These  customser
expoctalions kuve been chosafied By Geleroos
(2007) ax furzy expectalions. explicil expectatons
e implicl expectaons. Furzy expectations exiv
when the customer reguines & Busines 1w wlve o
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provse neod but the custones does a0l Know Row,
Explicit expoctations exisl when customess baow
exacly what e peoblem and e solution is bl
have unrcalistic ¢ sealitic capectations of the
provader. Lasily implick cxpectations cxist when
cuslomers huve dlear expoctalions, bul ske it for
gramied euher thun istenticaslly cossidered i
Sl&nd»nkenllo(&hvcwm
omideration whes  mming 00 aasfy e
customters’ neali 10 cmure Ol they satidfy the
wtued nced that e cusiomser has and mcts o
exconds thelr cxpoctaion.

23, Fercvived valar. Parceived value 5 ooe of the
mosl difficel coscepts for sl businesses 25 the
word vales is wad in sy costesss. Zeithamd ot al.
12006, p. S27) &dines pexcived valie a5 “The
corslimer’s oversll wosssment of the wslry of &
service basad on perceptions of what is reccived sl
what & goven™ I is thus 3 sade-off Between the
price, the Benefits and the quulity peoduct of servace
that ey get and wha ey give. I e soull



Iuisifeces comnol quanlifly hew proded or sefvice in
termis off value il will be very dilfacoll foe vabic 1o
reall = cusiomier seinfaction. This mcam thal e
SME mceds e #et & prace Tor dheir prosdu o servics
that the: cistonees will ke willing b pay whedh is in
lige wilh the pereivial valee.

The last eelatsonsip m e ACE] sodel (Figure 1)
in Bebwesn cusloney conglasls aml culcmer
loyaley, Oversll cuslosier samfaction can lexd o
cither cwlomer compliint of cwlemer Eyalry. 17
capeclilions Sial the cusiomexs have are o,
cmbvings e pememlly  salisfial. 00 e
capecialioms are exeeedal, the cumionmer m likely 1o
cipneis high level of semfsction. Tho in lemn keads
W cusiomer loyeky, The same apples b cusiomser
coiplaints; o il = haadlald cffecively il can scaull
in cuskimies kryally .

13, Beoefils of cusismer sslisfoctis, Mureros
rescarches have been conduciad in vanious esdesirics
alwowmmg el thewe b oom amay of besefas thal oo
Trsin hasing sl cislomers 11 s been s thal
il cisloners experienee salisfation comisenlly thal il
dwuld kml w cusiomer keyally, e mleniEn oD
reparchass & prodict of srvies, @ well o pilive
wowd-of-sith feom ocofuners wlhe m ke pay les
aleilion W cosipdmg bl (Bodoll, 2004,
Chbaredia, 2003, Helgeen, MG, Sealers, 'Wins,

Fecbdere wred Pt in Slragemant. ‘dohims 1], s L 255

Wimkey, Reschiield snd Dullcber | 200F) g ki
eepaimsalions shoild visw cach purdose by a
CLEOEET a8 G (CEsion b recruil 4 peomer Fo ke
rpamealion. Acooeding o Bwhodl (2014) when
cudimicrs e salisleed wath the product or service
affeving and can be relasmed by lhe Bussess il can
i prodils e

mew cwlomer will ke referred by the sazafisd
Tepal GisliiEs;

imuksting in U Form of wond of melh is fes
W clomen de el by o moch 8 cinimg
CUDTIET

loy il caslosiers are bews praee scmilive than sew
SR,

® il ek less o serve cAmling GaslOmess.

It = widely knowa thal of cuslosiers are salisfial,
ey wall eefer  polcaial cisesiess W e
irpamealion. A salisficl cwlomer will 2l less
poople aboal Bis of her pood ciperems (han o
dmsarralicd cusiosier, which s cace coimilderable
danmge I any drgameilion Coodman (D00)
comlictel] reeanch on cklosier mil Behiay e
durnig Be 1980k, smd die oy wis fepested in
warimes osinlries ae] sdclries with e e
resalis. From these Mimling: Gesdman developed

L
L

&
&

L]

Cirewal & 1S: Cuntis, Aban & Rhoades, e lp-of-ale-ickery  phesonsaon which s
1 e & Wan Hisesden, 201 7). illiseeaned in Fagure 2 Below.
(i
i omaplam b
T}
ik e
45
u l'.--..-'|—-.--..---.;...l
&,
] e okl b
b 1o
Sowrcs Aadspmed froes Gessdmas 1200 p 1T,
g 2 Tip-ofthiioibieg phisamsnse

Iv is eyvidenl froms the Togune ebove that halll (S0°5%) off
cumliners wilh peoblesic do sl complain; e i
the part off the icclesg which i Below the wifee.
Custoiress who coiplas are, bowsver, more likely
W o mmisess wilth e orgammealion sgan, cven il
thear problenn were el alved {(Goodman, 1999,
Wi the nevesary Teedback from cushsners, an
iepamealion sever Inaly kesws of the cwlomer is
salisficd smd it will o Bave an oppommily ko
ovwred ils sislakes
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14, The importance of measearing  cusiomer
salisloetion. I i cvidenl from the above discusissn
Ul ifcasoring cudomer sainlicten nool the oo
impanilamce b Bisinsses. In onder b cslablish sl
W Emapeove on curresl omlomer relalioss sl
usinesees dionkl collect aml sl yoe data shoin the
cuddmicr. The should be dose = onder b maly
wmdderanmd the dats gatheesd and gt ew dats frem
e cushaner on & hasis by means of
cnmmiiimcalion (Hoamdt & T 2004 Duta otk
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P s e pi s o bsragamene, Vodorer 1. ks 1. 300

ahouk] be oollecinl include thice whose prinmsy
largcl is markel, whal they poscerve as provideg
ke value, bow they can be browght closes and how
e Bk cim werve hem Belier (Wind, 20040
Cirmgoonondis sl Smbos (2000 slealifeed some of
e remois why busiceas shouild Be mesmuning
cusimer saimlaclion, namely:

L upmhﬂchqkﬂunﬁln-dhm
L] uumnrmmqﬂmmm
i cuibovers g el Bl s share el nofactisn,

# b reveal poleslial sierkel opposiiniiee:

# b devielop 4 cuelemer salisliclion SelsorenEnl
proces thal = il for the specific bussess,
b pupose  diferemes = quoliy s
perceplims between mamgemenl  and | e

o T

Ohgamiraleons  <an whicve a  comiderable
compilive advisiege if ey kiow cxsctly what
et cuslomiers aced and i diey cm mesl their
cudimers”’ cipecialioms. By oollecling cusloser
fecdbacdl, organizalion: are able o bear direaly
from dhew customesr wheal they s doing nght and
whal ey e doag wiong (Komar £ BEhagaa,
D0y Collecting feadback dhould be an casy
process. Foodbadl frosi cuslosiers  about  heir
anlisleclion with e oiganiiaion’s prodoee or
savice  should be Y. namrel,  ieterecEve
cifestless. " ( Kosias & Hhagweal, D00,

Cuslomesr salishation cm B sicisored = Vanios
ways, ol divcdly feom cusomess o by
trough monboning s rsclieg Machsd,, 2004,
po 146 Comtplonils end conmient Indn cisksmen
i B (ollactad Tnms comemenl caeds, sl social
mdia giles, ielephione calls sl feontlse perssmel. In
adkbition, hwmmuﬂm“m

.pﬁ:ﬁ.unuuuwuummwm
slnfadson feodheck shoubl sl be oolladted il o
anganizalion docs ol inlcnd K sl o il sspecialy on
e fzedbeci. Thessliws osganizalions nasd
defermine whal they sanl o do with de clkiies
wlnilateon foolback befiore ey alam collecting i
(Temibem, 3014 Cusboimey  salisletion Foedback
hicnild Be el on g eguler boeis B oole sone
it ol comeerns e sddresesd 0 ovosl any dassage
{Cann & Vom Hesnden, 2113

2. Rsmarch chijectves and methodalogy
The msm aim of this sdy & oW caablish e
cusimer salrilicissn siermirmy peaciies of South
Alvican SMEs More specfically, e follewmy
et Ve e Rl
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# e sEnl o owhich il bisinssees in South
Alrica Piis ou Clivkistier salruliction,

# e sEnl o which il bisinssees in South
Alrica imeisiine Gis by aalisleclom leveli.

b i el o defermine whether SMEs Focm on
Cuslsier services m e busineiees, a sumple of
el busincs owsers whes hove regisiered e
bimineikss gl an olfecial alke ilibilion s ShMEs,
they were asked to mdicale (he satenl o which diey
igree thal a lisl of Solements fegasdmy Ccusisics
service and how ey mesmure ambamer salisfacizn
of heeir cusisiers and Bow ofien ey sieasire
Clitibiosier salrafaciasn.

A ellsdsinmmss] cobse uslnesmane Wi
deiggned whedh comspbn of duanlialive gucslions
alowing ssall Busmes: ownen b oimlicale hes
perieplis on Bahr bosisecsd cwloneys sl aoben
orienialisn s feaguency of diar S¥ofts o measore:
salisfaction levels of cusmomers. The guciswssne
win admimsiered mndomly o SME owmscn in the
provincss of Gaieng sl KeaZulu-Nalsl = Soith
Africa The combimsl conrlulion of tiese proviness
ke dabsnal GOP & 5% (Deesg 3300%;
Bowaob-atal DA 05 el can terefion: be

i eepecsentalrve of SMIEs in Smith Afnca {Anos,
AT A suilfeeent aurber of WETE
el oiil @ oa emlElenee kBvd of 7% and a
confalesee mierva of B A okl of 105 wsahle
reipimsss were recsival gvimg 4 5% confidenss
kese] ooff sl @ 9206 conldene mierva o 5095,

3. Remilts

The desiograghic profale of the reapondent gemip is
in Tahle 1 below, Mose than half
56958 of SME oweer are older than 40 years.
The geader sphl Tor die is Tesiale
dostinalal (SEEZ2H ) Almact halll (36050 of =
reapondenty oun he Busiecss and 4 thind (34.2%)
BT ANEET crs, whach ingphes thal the cwacs
is directly myvolved in the day-lo-day minniag of
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Anexo 7: Documento de apoyo articulo El Comercio

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