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RESUMEN

La tesis titulada “Aplicacion de la Metodologia Servqual en el nivel de calidad de
servicio de una empresa retail”’, es una investigacion realizada en base al analisis
de una realidad existente y que tuvo como objetivo determinar si la aplicacion de
la Metodologia Servqual influye en el nivel de calidad de servicio en una empresa

retail.

Para ello se emple6 el método cientifico con una investigacion de tipo descriptivo,
explicativa y aplicada. Se aplico un instrumento (encuesta) a un total de 85

colaboradores de una tienda por departamentos ubicada en la ciudad de Ica.

Luego de aplicar el instrumento se procedié a organizar la informacion, tabularla
e ingresarla al software estadistico SPSS V 26 para después presentar dicha
informacion debidamente ordenada y clasificada en tablas y graficos

debidamente analizados e interpretados.

Asimismo, se logré contrastar las hipétesis, demostrando que en efecto la
aplicaciéon de la Metodologia Servqual influye significativamente en la calidad de

servicios que se brinda en una tienda por departamentos o empresa retail.

Palabras clave: calidad, metodologia, servqual, servicio.
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ABSTRACT

The thesis entitled "Application of the Servqual Methodology in the level of
service quality of a retail company", is an investigation carried out based on the
analysis of an existing reality and whose objective was to determine if the
application of the Servqual Methodology influences the level of quality of service

in a retail company.

For this, the scientific method was used with descriptive, explanatory and applied
research. An instrument (survey) was applied to a total of 85 employees of a

department store located in the city of Ica.

After applying the instrument, the information was organized, tabulated and
entered into the SPSS V 26 statistical software and then presented this
information duly ordered and classified in tables and graphs duly analyzed and

interpreted.

Likewise, it was possible to contrast the hypotheses, showing that in effect the
application of the Servqual Methodology significantly influences the quality of

services provided in a department store or retail company.

Keywords: quality, methodology, servqual, service.
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INTRODUCCION

La presente investigacion esta relacionada a analizar la problematica de calidad
de servicio en una empresa retail en la ciudad de Ica y para ello se empleara la
Metodologia Servqual con la finalidad de determinar los errores o fallas que se
vienen cometiendo en esta empresa y la forma de corregirlo, para ello se ha
adaptado el cuestionario de la referida metodologia a fin de poder aplicarlo al
personal de la empresa y determinar cuéles son los factores que influyen en la

problematica planteada.

La presente tesis esta desarrollada en cinco capitulos:

En el primer capitulo titulado: El problema de la investigacidon se ha desarrollado
todo lo referido al planteamiento del problema, formulacion, limitaciones,

justificacion y objetivos.

En el segundo capitulo se desarrollan los antecedentes, el marco teorico y
conceptual de la investigacion, la definicidn de términos, las hipotesis y variables

correspondientes.

En el tercer capitulo se consigna la metodologia de la investigacion, asi como el
nivel y tipo de investigacion, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos de

investigacion, asi como su procesamiento y presentacion.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados a nivel estadistico, asi como la

contratacion de hipétesis.

Y en el capitulo cinco se comprende la discusién de resultados.

18



Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y los respectivos

anexos.

Consideramos que se ha cumplido con lo establecido en el Reglamento de la

UPLA a fin de poder llevar a cabo esta investigacion.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

A nivel internacional, el modelo SERVQUAL fue validado por primera vez en
Latinoamérica en 1992 por Michelsen Consulting y el Instituto Latinoamericano
de Calidad en los servicios. Este modelo fue propuesto por Parasuraman,
Zethamly Berry, tiene como proposito la evaluacion de la calidad de los servicios
y estd basado en 5 dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta,
fiabilidad, seguridad y empatia. Este instrumento contrasta lo que el usuario
espera del servicio al que consulta con lo percibe de este (Numpaque y Rocha

2016).

A nivel nacional y en nuestro pais existen muchos estudios realizados a nivel de
tesis de pre y posgrado que analizan la aplicabilidad de la metodologia
SERVQUAL, e incluso en algunas entidades del sector publico como el Ministerio
de Salud -MINSA aplican esta herramienta de medicion de calidad de servicio
(“Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” RM N° 527-2011/MINSA,

2012).

El caso particular que se investigara estara referido a analizar la problematica
gue se presenta actualmente en el area de ventas y atencion al cliente en la

empresa Saga Falabella en su sucursal Ica.
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Respecto de Saga Falabella debemos indicar que la empresa forma parte de
Falabella, una de las empresas retail mas grandes y consolidadas de América
Latina que desarrolla su actividad comercial a través de varias areas de negocio.
Las principales son la tienda por departamentos, grandes superficies,
mejoramiento y construccidn del hogar, supermercados, banco, viajes y seguros.
La tienda por departamentos es, hoy por hoy, la mas importante de Sudamérica

con mas de 65,000 trabajadores en Chile, Argentina, Colombia y Peru.

Saga Falabella tiene sus origenes en la que fuera Sears Roebuck del Peru que
comenzd a operar en 1953, la misma que luego cambié su hombre por Sociedad
Andina de los Grandes Almacenes (SAGA), cuando Sears decidio retirarse de la
region. Posteriormente, en 1995 el Grupo Falabella de Chile adquirié un paquete
mayoritario de las acciones de la Empresa, en linea con su estrategia de
expansion regional, y en 1999 la Empresa cambié de razdn social para
convertirse en Saga Falabella. En la actualidad, Falabella Peru es el accionista

mayoritario de la Empresa.

La vision de la empresa es: Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de
nuestros clientes en cada una de las comunidades en las que insertamos. En
cuanto a la mision de la empresa es: Satisfacer y superar las expectativas de
nuestros clientes, a través de una experiencia de compra que combine de
manera Optima productos, servicio, entorno y convivencia, logrando asi su

reiterada preferencia.
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A partir del 2001, Saga Falabella se convierte en la primera cadena de tiendas
por departamentos en apostar por las ciudades del interior. La expansion fuera
de Lima se inicio en el norte del pais con aperturas en Trujillo, Chiclayo y Piura.
Posteriormente se sumarian ubicaciones en Arequipa, Cajamarca e Ica. Hoy en
dia, Saga Falabella sigue trabajando para llegar cada vez a mas peruanos,

cambiando de acuerdo a sus necesidades y haciendo asi su vida mas facil.

Respecto de la problematica que se presenta en la Sucursal de Ica de la empresa
en estudio, podemos indicar que hay algunos problemas referidos a las ventas y
a la atencién al cliente. Tal como se aprecia en el Grafico 1, los principales
problemas son la falta de uso de medios publicitarios con que cuenta la empresa,
se refiere a que los colaboradores de la empresa a pesar que tienen publicidad
explicativa no la emplean para promocionar o dar a conocer los productos. Otro
problema es que no se muestran o exponen los productos por parte de los
vendedores, muchas veces los colaboradores estan haciendo otras cosas como
revisar su celular en vez de hacer su trabajo. También hay disconformidad de
clientes con el tipo de servicio que se recibe, los clientes mucho se quejan de
gue no son bien atendidos. La lentitud en la atencion al cliente también es
reclamada por los clientes, muchas veces demoran mucho tiempo en las cajas
para pagar o para hacer un reclamo, los tiempos de demora son altos. Del mismo
modo, los clientes consideran que el personal no esta suficientemente
capacitado por los malos tratos que reciben y la deficiente orientacion de parte
de vendedores, sumado a ello la falta de control del area de calidad que deberia

hacer su trabajo.
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Gréfico 1: Problemas relacionados con ventas y atencion al cliente.
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Fuente: Elaboracién Propia, (2020)

1.2. Formulacién y sistematizacion del Problema

1.2.1 Problema General
¢ De qué manera la aplicacién de la Metodologia Servqual influye en el

nivel de calidad de servicio en una empresa retail?

1.2.2 Problemas Especificos
a) ¢De qué manera la dimension elemento tangible de la Metodologia
Servqual influye en el nivel de calidad de servicio en una empresa

retail?
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b) ¢De qué manera la dimension seguridad de la Metodologia
Servqual influye en el nivel de calidad de servicio en una empresa
retail?

c) ¢De qué manera la dimension empatia de la Metodologia Servqual
influye en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail?

d) ¢(De qué manera la dimensiéon capacidad de respuesta de la
Metodologia Servqual influye en el nivel de calidad de servicio en
una empresa retail?

e) ¢De qué manera la dimensidn fiabilidad de la Metodologia Servqual

influye en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail?

1.3 Justificacion

1.3.1 Préactica o Social
La presente investigacion pretende solucionar los problemas de calidad
de servicio en una importante empresa retail en Ica, a través del empleo
de la Metodologia Servqual que permitira conocer aspectos importantes
que estan fallando, los beneficiarios seran los clientes principalmente
porque veran mejorado su servicio, pero también seran los colaboradores
gue mejoraran la prestacion de servicio y por ende la empresa que vera
mejorada su imagen institucional y sus indicadores economicos y de

rentabilidad.
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1.3.2 Cientifica o Tedrica
Para elaborar la investigacidn se recurrié a obtener informacion diversa y
variada respecto de la Metodologia Servqual y la calidad de servicio como
variables en estudio, recopilando informacion de diversas fuentes
(primarias y secundarias) y organizandola de acuerdo a lo que exige el

Plan de Tesis.

1.3.3 Metodolégica
La elaboracion del presente Plan de Tesis estara sujeto al Reglamento de
la UPLA y a las exigencias de los profesores del curso.
Del mismo modo se ha seguido escrupulosamente la aplicacion del

método cientifico de acuerdo a lo establecido por nuestra universidad.

1.4. Delimitaciones

1.4.1 Espacial
Los alcances de la investigacion estan referidos al area de ventas y
atencion al cliente de la empresa Saga Falabella en su Sucursal Ica,

ubicada Calle Lima 433, Ica Cercado002E

1.4.2 Temporal

Esta investigacion cubri6 el periodo de 3 meses de enero a marzo del

2021.
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1.4.3 EconOmica
La tesista asumi6 todos los costos y gastos necesarios para culminar

exitosamente la investigacion.

1.5. Limitaciones
Hubo limitaciones por parte del gerente de tienda en términos de
restriccion de informacién, pero se pudo subsanar el impase mediante una

solicitud formal considerando que laboro actualmente en la organizacion.

1.6. Objetivos
1.6.1 Objetivo General
Determinar si la aplicacidén de la Metodologia Servqual influye en el nivel

de calidad de servicio en una empresa retail.

1.6.2 Objetivos Especificos

a) Determinar sila dimension elemento tangible de la Metodologia Servqual
influye en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.

b) Determinar sila dimension seguridad de la Metodologia Servqual influye
en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.

c) Determinar si la dimensidon empatia de la Metodologia Servqual influye
en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.

d) Determinar si la dimensién capacidad de respuesta de la Metodologia

Servqual influye en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.
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e) Determinar si la dimension fiabilidad de la Metodologia Servqual influye

en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Nacionales

Mena, en su investigacion titulada Aplicacion de la metodologia
Servqual en la Calidad de servicio para mejorar la Fidelizacion del cliente
del sector D de la empresa Comercial del Acero S.A., plante6 como
objetivo: determinar como la calidad de servicio influye de manera
significativa en la fidelizacion del cliente con la aplicacion de la
metodologia SERVQUAL para mejorar la calidad de servicio en la
empresa Comercial del Acero S.A., Lima, 2018. A nivel metodoldgico la
investigacion fue de tipo aplicada, de corte transversal y de nivel
descriptiva. Se aplic6 un cuestionario de 45 preguntas. En esta
investigacion se comprobé que la calidad de servicio influye
significativamente en la fidelizacion del cliente de la empresa Comercial
del Acero SA, Lima 2018, demostrando a través de su R Cuadrado (0,574)
y su p-valor (0.000), la cual es menor a la significancia de investigacion
0.05 correlacional. Con una poblacion conformada por 126 clientes (2019,

112).

Reyes, en su investigacion titulada: Aplicacion del Modelo Servqual
para medir la calidad del servicio al cliente de la empresa de Transporte
Emtrubapi S.A.C., afio 2016, plante6 como objetivo determinar, evaluar e
identificar las de mejora de la calidad del servicio de atencion al cliente,

en la dimension de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
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seguridad y empatia medida a través del modelo Servqual en la Empresa
de Transporte Emtrubapi S.A.C. El tipo de investigacion fue descriptiva,
en cuanto al disefo fue no experimental. Se aplicd un cuestionario a 171
usuarios del servicio de transporte. Las principales conclusiones a lo que
se llegaron fueron: a) La empresa EMUTRABAPI no logra satisfacer las
expectativas de los clientes en cuanto a los elementos tangibles del
servicio; mientras que las expectativas son altas, las percepciones estan
muy por debajo de ellas generando una brecha significativa; la empresa
no cuenta con equipos modernos, sus instalaciones fisicas no son
agradables ni atractivas y los materiales asociados al servicio, no son de
lo mas adecuado. A esto contribuye la apariencia poco impecable del
personal de la empresa. b) El servicio que ofrece la empresa
EMUTRABAPI, tampoco es fiable; si bien las expectativas de los clientes
son altas, sin embargo, luego de recibir el servicio la percepciéon que
tienen sobre el mismo estd muy por debajo, generando también una
brecha significativa. La empresa no cumple con brindar el servicio en el
tiempo prometido, el personal no se interesa en resolver los problemas de
los clientes, la empresa no se preocupa por realizar un buen servicio en
la primera oportunidad, tampoco entrega el servicio en el momento
prometido y no se preocupa por brindar un servicio libre de errores (2017,

68).

Barragan, en su investigacion titulada: La calidad del servicio bajo

el Modelo servqual en el Hotel “Los Portales” — Chiclayo 2017. Plante6

como objetivo determinar el nivel de la calidad del servicio brindado en el
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Hotel Los Portales de la ciudad de Chiclayo. La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo y descriptivo. En cuanto al disefio fue no
experimental y de tipo no transversal. Se aplicd un cuestionario a 235
clientes de la empresa. En cuanto a las conclusiones fueron las siguiente:
a) Los elementos tangibles han obtenido un nivel bueno respecto a los
demas, a razén de que los clientes valoran los aspectos modernos de la
empresa, asi como la vestimenta del personal, El 72% considera los
equipos tienen buena apariencia fisica, y solo el 9% dice esta en una
situacion de regular. Asi mismo, los encartes que utiliza la empresa son
de muy buena calidad, aunque gran parte de la informacion se encuentra
en su pagina web, todavia existen clientes que prefieren informacion en
el mismo punto de atencion. Lo mas resaltante es la informacion expuesta
sobre las promociones y ofertas, aunque a veces o sean muy visibles. b)
Respecto al tema de la fiabilidad, los resultados indican que hay un
rotundo grupo que esta muy de acuerdo con el cumplimiento de lo ofrecido
por la empresa. Parte del éxito se debe a tener un nivel de comunicacién
Optimo para el servicio, aunque en ciertas ocasiones no ha funcionado de
la mejor manera, el huésped valora el esfuerzo del hotel en mejorar cada
dia. Un 55% considera que el servicio en el restaurante es bueno, aunque

un 43% entiende que esta en un nivel regular (2018).

Alcantara, en su tesis titulada: “Modelo Servqual para la calidad de
servicio en la empresa de transportes Linea S.A — Cajamarca, 20197,
plantedé como objetivo: “determinar la incidencia del Modelo SERVQUAL

en la Calidad de Servicio en la Empresa de Transportes Linea S.A,
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Cajamarca - 2019”. Esta investigacidon a nivel metodolégico fue una
investigacion aplicada con disefio no experimental. Se llegaron a las
siguientes  conclusiones: ‘I modelo SERVQUAL no incide
significativamente (Sig. > 0.05) sobre la mejora de la calidad de servicio
brindada por la Empresa Transportes Linea S.A, puesto que se realizé un
diagnostico en base a las cinco dimensiones (elementos tangibles,
capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia), evidenciando
gue no existe relacion entre las expectativas y percepciones de los
clientes, creandose brechas negativas que generan una deficiente calidad

en el servicio al cliente.”(2019)

Castillo, en su tesis titulada: “Diagnostico de la dimension del
modelo SERVQUAL mas importante para la satisfaccion del usuario
externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del
Rosario, afio 2015”, plante6 como objetivo: “Determinar la dimension del
modelo SERVQUAL mas importante para la satisfaccion del usuario
externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefora del Rosario
Ltda N° 222 - Cajabamba”. Esta investigacion a nivel metodologico fue
una investigacion basica, descriptiva, el disefio fue no experimental, y se
aplicdé un cuestionario a 368 socios. Se llegaron a las siguientes
conclusiones: “Se determin6é que la dimension del modelo SERVQUAL
mas importante para la satisfaccion del usuario externo de la cooperativa
es la fiabilidad, al obtener que el coeficiente de correlacion de Pearson es

igual a 0,992 y que el coeficiente de regresion lineal es 1,138, lo que
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implica que hay evolucién del nivel de la satisfaccion del usuario externo
en funcion de la dimensidn Fiabilidad del modelo SERVQUAL. Se evalud
la calidad de servicio que los usuarios externos perciben en comparacion
con sus expectativas mediante la aplicacion del cuestionario, obteniendo
el mayor valor de percepcion el indicador “P1. La limpieza en las
instalaciones es la 6ptima” con una media de 4,32 y la menor percepcion
el indicador “P15. Tiempo de espera es satisfactorio en la atenciéon” con

una media de 3,15” (2016).

2.1.2. Internacionales

Huentelican, en su investigacion titulada: Aplicacion de modelo
Servqual y teoria psicologica de colas para la mejora de la calidad del
servicio del casino de la Universidad Austral de Chile, Sede Puerto Montt,
el investigador plante6 como objetivo Medir el estado de la calidad del
servicio del casino de la Universidad Austral de Chile, Sede Puerto Montt,
mediante el estudio de sus clientes y proceso, para mejorar la satisfaccion
de sus clientes. El tipo de investigacion fue mixta y con enfoque
cuantitativo. Se aplico el cuestionario SERVQUAL a una muestra de 93
personas. Se concluyd en esta investigacion que con los resultados del
estudio de los clientes internos y externos de la organizacion, a través del
modelo SERVQUAL y el modelo de las deficiencias de la calidad, se
obtuvo como resultado un diagnéstico sobre el estado de la calidad del
servicio. Para las organizaciones el ofrecer un servicio de calidad a sus
clientes es de fundamental importancia para mantener una buena relacion

con ellos y ademas enfrentar la alta competencia existente (2017, 53).
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Casino, en su investigacion titulada: Medicion de la calidad de
servicio: una aplicacion a los establecimientos de alojamiento, planted
como objetivo revisar algunos aspectos metodoldgicos, conceptuales y
operativos, relacionados con la evaluacion de la calidad en el sector
servicios turistico. Se aplicé la escala SERVQUAL a un total de 103
personas. Los principales resultados indicaron que “La calidad de servicio
es un concepto abstracto, de naturaleza compleja, cuya evaluacién
incorpora un claro componente subjetivo, la calidad percibida por el cliente
0 usuario, que requiere la utilizacion de adecuadas herramientas de
analisis. El problema de la evaluacién de la calidad de servicio percibida
se ha tratado de solucionar mediante la utilizacion de cuestionarios
integrados por un conjunto de items que pretenden reflejar los principales
aspectos del concepto objeto de estudio, cuya aplicacion permite obtener
medidas indirectas de la calidad. El instrumento de medicibn mas
difundido en las investigaciones sobre evaluacion de la calidad de servicio
es el cuestionario SERVQUAL, que permite recabar informacion sobre las
expectativas y las percepciones de los clientes o usuarios de un servicio”

(2015, 18).

Acle, Santiesteban y Herrera, con su estudio titulado “Evaluacion
de la calidad en el servicio a través del modelo SERVQUAL en los museos
de la ciudad de Puebla, México”, previo a obtener el grado de Ingeniero
Industria en la Universidad de Talca de Chile. Mencionan en la
investigacion la interrogante ; Como se da la calidad en el servicio a través

del modelo SERVQUAL en los museos de la ciudad de Puebla?.
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Asimismo, la investigacidn contd como objetivo principal: evaluar la
calidad del servicio de los museos en la ciudad de Puebla. Ademas, el tipo
de estudio pertenece a una investigacion de caracter cuantitativa-
cualitativa, es decir, mixta, siendo de corte transversal, y a la vez, del tipo
descriptivo; el instrumento utilizado para la recogida los datos fue por
medio un cuestionario previamente validado y estructura, en la cual, como
muestra de estudio fue aplicado en los seis museos mas representativos
de la ciudad de Puebla, dado que el total de museos dentro de la ciudad
de Puebla es de 37 museos. La conclusién principal de la investigacion
fue que la mayoria de los museos de la ciudad de Puebla ofrecen un

servicio de alta calidad a los visitantes (2016).

Valencia en su tesis titulada: “Aplicacion del modelo SERVQUAL
para la medicion de la calidad del servicio de mantenimiento y limpieza de
establecimientos educativos en la empresa SYRY”. La investigadora
planteé como objetivo: Elaborar un modelo de gestion SERVQUAL para
facilitar la medicion de la calidad del servicio de mantenimiento y limpieza
de los establecimientos publicos en la empresa SYRY. El estudio tuvo un
enfoque cuantitativo y cualitativo, la investigacion fue descriptiva y
documental. Se aplicaron 355 encuestas. Las conclusiones a las que se
llegaron fueron: “Se diagnosticaron las principales causas vy
consecuencias que generaron las fallas en la calidad del servicio de
limpieza de los establecimientos educativos donde se delimito el estudio,

a través de la aplicacion de encuestas al personal de limpieza
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perteneciente a SYRY, quienes manifestaron que la empresa no ha
establecido su mision, vision, ni tampoco las politicas ni los objetivos del
sistema de la calidad, debido a que no elaboré ni el Manual de la Calidad
ni de Operaciones, expresando que no siempre el Supervisor de la
empresa monitorea las actividades operativas diarias que se llevan a cabo
en los planteles educativos, siendo uno de los hallazgos mas importantes
que los operadores no han recibido la capacitacién en los aspectos que
pueden afectar la calidad del servicio, lo que ha sido la causa principales
de las deficiencias identificadas en este estudio, cuya consecuencia mas
grave pueda darse porque los directores al no estar conforme con el
trabajo de SYRY, emitan un informe que incida para la no continuidad de
esta entidad en los planteles educativos objeto de estudio, durante el

siguiente periodo lectivo” (2015, p. 126).

Alvarado, en su tesis titulada: “Aplicacion del modelo de evaluacion
de la calidad SERVQUAL y establecimiento de medidas de intervencion
para la empresa Coosalud EPS-S Sucursal Boyaca”, plante6 como
objetivo: “Realizar la evaluacion de la calidad del servicio mediante el uso
del modelo ServQual y establecer medidas de intervencion en la
COOSALUD ESS EPSS sucursal Boyaca”. Esta investigacion a nivel
metodoldgico se traté de una investigacion aplicada con estudio de casos.
Se llegaron a las siguientes conclusiones: “Se logré evidenciar mediante
el diagnostico del modelo de evaluacién de la calidad actual que una parte
es tercerizado, la otra parte se realiza internamente sin embargo los

métodos utilizados en la actualidad evaltan en su mayoria la calidad de
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los servicios asistenciales en salud a las IPS con quienes se tienen
contratados, ya que es importante diferenciar que la funcion de la EPS es
administrar los planes de beneficios en salud. Mediante el modelo interno
actual no se puede medir la calidad del servicio prestado por Coosalud en
cada una de sus oficinas en Boyacd, por esto se recomienda implantar el
modelo ServQual con las herramientas producidas en el actual proyecto
sin olvidar que algunos cambios o adiciones puedan ser necesarias”

(2017).

2.2. Marco conceptual
» Variable Independiente: Metodologia SERVQUAL

Después de una extensa investigacion, Zeithaml, Parasuraman y Berry
encontraron cinco dimensiones que los clientes utilizan al evaluar la calidad
del servicio. Llamaron a su instrumento de encuesta SERVQUAL. Esta
metodologia es una teoria de medicion de la calidad del servicio segun la

toman los clientes.

En otras palabras, si los proveedores aciertan en estas dimensiones, los
clientes entregaran las claves de su fidelidad, porque habran recibido
excelencia en el servicio. Segun lo que les importa. Cada una de las 5
dimensiones de la calidad del servicio es una adicion adicional al nivel y la
calidad del servicio que la empresa ofrece a sus clientes. También hace

que el servicio sea mucho mas exclusivo y satisfactorio.
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SERVQUAL mide la calidad del servicio como la discrepancia (brecha)
entre las expectativas de un cliente para una oferta de servicio y las
percepciones del cliente sobre el servicio recibido. La herramienta de
percepcion del cliente de SERVQUAL requiere que los clientes respondan
preguntas tanto sobre sus expectativas como sobre sus percepciones y
asignen un peso numérico a cada una de las cinco dimensiones de la

calidad del servicio (Larson y Steinman 2015).

Al igual que con otras industrias de servicios, en la industria del retail no
es suficiente producir encuentros de servicio adecuados, pero es crucial
para una empresa contratar, capacitar y motivar a los colaboradores para
brindar un servicio de calidad constante. Para hacer eso, es importante que
una empresa escuche lo que significa un servicio excepcional para los
clientes e incorpore comentarios en la vision y los programas de

capacitacion de la empresa.

La forma aceptada de medir las percepciones del cliente es utilizar el
modelo SERVQUAL para identificar y comprender las expectativas del
cliente. SERVQUAL, la herramienta de evaluacién de la calidad del servicio
que Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) utilizaron por primera vez para
medir como los clientes perciben la calidad del servicio que se brinda, ha

demostrado ser sdlida en todos los servicios. (Larson y Steinman 2015).

El modelo SERVQUAL original contiene 22 preguntas que miden las

expectativas que tienen los consumidores sobre la calidad del servicio y las
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percepciones de lo que realmente se entrega durante su experiencia. Estas
22 preguntas se dividen en cinco dimensiones. Facilmente recordado con
el acronimo RATER, incluye las dimensiones en las que se evalua la
calidad del servicio: Confiabilidad, Aseguramiento, Tangibles, Empatia y

Capacidad de Respuesta. (Larson y Steinman 2015)

Mediante el uso de una escala Likert que va desde "Muy en desacuerdo"
hasta "Muy de acuerdo", se pueden medir las percepciones del servicio
haciendo preguntas a los clientes relacionados con las cinco dimensiones
(Hudson, 2004).

Las cinco dimensiones del Modelo SERVQUAL son:

1. Materiales tangibles: instalaciones fisicas, equipos, apariencia del
personal, etc.

2. Fiabilidad: capacidad para realizar el servicio de forma fiable y precisa;

3. Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar y responder a las
necesidades del cliente;

4. Garantia: capacidad del personal para inspirar confianza y seguridad;

5. Empatia: el grado en el que se brinda un servicio personalizado e

individualizado.

Fiabilidad:

La Dimension Fiabilidad de Calidad de Servicio se refiere a como la
empresa esta desempenando y completando su servicio prometido, calidad
y precision dentro de los requisitos establecidos entre la empresa y el

cliente. La fiabilidad es tan importante como una buena impresion de
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primera mano, porque todos los clientes quieren saber si su proveedor es
confiable y cumple con los requisitos establecidos con satisfaccion. Una
empresa debe hacer todo lo posible para brindar a sus clientes el servicio

prometido. (Larson y Steinman 2015).

Capacidad de Respuesta:

La Dimensién Capacidad de Respuesta de Calidad de Servicio se refiere
a la voluntad de la empresa de ayudar a sus clientes a brindarles un servicio
bueno, de calidad y rapido. Esta es también una dimensién muy importante,
porque cada cliente se siente mas valorado si obtiene la mejor calidad

posible en el servicio.

Garantia

La Dimensién Garantia de Calidad del Servicio se refiere a los
colaboradores de la empresa. ¢Los colaboradores son trabajadores
calificados que pueden ganarse la confianza de los clientes? Si los clientes
no se sienten comodos con los colaboradores, existe una gran posibilidad
de que los clientes no vuelvan a hacer mas negocios con la empresa.

(Larson y Steinman 2015).

Empatia:

La Dimensién empatia de Calidad de Servicio se refiere a como la
empresa se preocupa y brinda atencion individualizada a sus clientes, para
hacer que los clientes se sientan muy valorados y especiales. La quinta

dimension en realidad esta combinando la segunda, tercera y cuarta
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dimensién a un nivel superior, aunque en realidad no se pueden comparar
como individuos. Si los clientes sienten que reciben una atencion
individualizada y de calidad, existe una gran posibilidad de que regresen a

la empresa y hagan negocios alli nuevamente.

» Materiales Tangibles:

La Dimensién Materiales Tangibles de Calidad de Servicio se refiere a la
apariencia del entorno fisico e instalaciones, equipos, personal y forma de
comunicacion. En otras palabras, la dimensién tangible se trata de crear
impresiones de primera mano. Una empresa deberia querer que todos sus
clientes obtengan una impresion positiva unica y hunca olvidar la impresion
de primera mano, esto los haria mas propensos a regresar en el futuro.

(Larson y Steinman 2015).

» Variable Dependiente: Calidad de Servicio

» Concepto de calidad

Desde el enfoque de Deming (1989) afirma que calidad es “un conjunto
de cuestionamientos para llegar a la mejora continua” (p.132). Desde otro
punto, puede ser considerada la calidad como una filosofia de gestion para
las empresas, de tal mismo que esté dedicada para la satisfaccion de los
clientes, y a la vez, proceder a la mejora continua. (Shorouyehzad,
Hoseinzadeh, Aryanezhad & Dabestani, 2011)

El concepto de calidad se puede definir como una serie de propiedades
que constituye un producto o servicio y que son parte a él, en la cual

garantiza que dicho producto o servicio cumple con los estandares y los
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requisitos exigidos, esto conlleva a alcanzar un grado de satisfaccion tanto
para el fabricante como para la persona que lo adquiere, es decir, el cliente.

Por lo antes dicho, un servicio o producto de calidad representa la
apreciacion que los clientes tienen de la misma, en otras palabras, es una
actitud que las personas tienen al estar conformes o en caso contrario no
con el bien o servicio ofrecido, haciendo alusion a la satisfaccion del cliente
sobre el bien o servicio brindado.

Adicionalmente, la calidad es una apreciacion subjetiva dado que va a
depender de la percepciéon del individuo que utiliza el servicio recibido o el
producto adquirido; en la cual conlleva comparar lo recibido frente a sus
requisitos y expectativas, y conforme con el resultado de dicha comparacion,
esto califica el nivel de calidad del bien o servicio recibido.

Hoy en dia, la calidad ha evolucionado y desarrollandose hasta ser parte
de una forma de gestion que implementa la mejora continua en las
organizaciones, eso incluye a todos los niveles de la misma. Asimismo, se
considera como un arma estratégica para hacer frente a la competencia en
el mercado.

» Calidad de Servicio

La calidad de servicio (QoS) es la descripcién o medicion del desempefio
general de un servicio, especialmente en términos de la experiencia del
usuario.

La calidad de servicio se define como la diferencia entre las expectativas
de los clientes acerca del servicio que esperan recibir y sus percepciones
sobre el servicio suministrado por la empresa. Shorouyehzad, Hoseinzadeh,

Aryanezhad & Dabestani afirman que “el concepto de calidad de servicio no

41



posee una definicidon especifica, puesto que es el consumidor quien
determina qué es la calidad” (2015, 141)

A nivel mundial, la calidad de servicio es una de las variables que, hoy en
dia, presenta importancia en la formulacion de las estrategias de marketing

en las empresas y, al ofrecer, proporciona una ventaja competitiva.

La calidad del servicio no tiene un concepto definido, debido a sus
dificultades para definirlo y medirlo sin consenso general. En las ultimas
décadas estudios han reconocido y estudiado la definicion de este concepto.
Uno de los conceptos que se le atribuye es el grado en que un servicio
satisface las necesidades o expectativas de los clientes. Por lo tanto, la
calidad del servicio se puede definir como la diferencia entre las expectativas
del cliente del servicio y del servicio percibido. Si las expectativas son mayores
que el rendimiento, entonces la calidad percibida es menos que satisfactoria
y, por lo tanto, la insatisfaccién del cliente se produce. (Shorouyehzad,
Hoseinzadeh, Aryanezhad & Dabestani, 2011)

Segun Doucet, la calidad del servicio se define como el juicio en su
mayoria sobre la excelencia o superioridad que da el cliente al servicio
brindado por la empresa (2014). La calidad del servicio puede considerarse
una actitud con respecto a la interaccidbn del servicio. Diferentes
investigaciones han demostrado que la calidad del servicio afecta a una
variedad de comportamientos de los clientes que son rentables para las
organizaciones. Por ejemplo, Zeithaml, Berry y Parasuraman proporcionaron

evidencia de un vinculo entre la calidad del servicio y la lealtad de los clientes
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a una organizacion y la voluntad de pagar un poco mas por el servicio que
ofrece la organizacion (2006).
El servicio al cliente es aquella actividad que relaciona la empresa con el

cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad (Duque, 2015)

» Dimensiones del Servicio al Cliente

Para esta metodologia, segun Parasuraman, Zeitham y Berry (2006), los
servicios poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en
consideracién por los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad
del mismo. Estas caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales,

las cuales se describen a continuacion:

1) Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas y apariencia
del proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros

elementos con los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio.

2) Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el

servicio prometido de forma adecuada y constante.

3) Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los

clientes y proveerlos de un servicio rapido.

4) Seguridad (Garantia): son los conocimientos y atencion mostrados por los
colaboradores respecto al servicio que estan brindando, ademas de la
habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos
servicios, la seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta
protegido en sus actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el

servicio.
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5) Empatia: es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas

a sus clientes.

Segun Lim y Palvia existen 6 dimensiones de Servicio al Cliente que se debe

tener en cuenta:

e Disponibilidad del producto

e Tiempo de ciclo de pedido

e Flexibilidad del Sistema de Distribucion
e Informacion del sistema de distribucion
e Errores del sistema de distribucion

e Servicio Post- venta (2012).

En el caso de la fiabilidad de una empresa se toman en cuenta diferentes
indicadores para medirlo, uno de ellos es la devolucién de productos por parte
de los clientes. El porcentaje de devoluciones es importante para la empresa,
ya que a mayores devoluciones significa que el producto o servicio adquirido
no cumplié con las expectativas del cliente. Para tener una idea de cuanto
seria el porcentaje deseable o0 maximo que una empresa puede afrontar se
tomod en cuenta la Encuesta Anual de Devoluciones hecha por la Federacion
Nacional de Minorista en el 2015, la cual indica que en las 2015 empresas
minoristas en Estados Unidos y Canada tuvieron un 8% de devoluciones de

mercaderia con respecto a sus ventas anuales.

> Beneficios del Servicio al Cliente
La calidad del servicio al cliente retiene a los clientes que ya tiene, atrae
a nuevos clientes y crea una reputacion a la empresa que genera que los

clientes actuales y potenciales deseen tener negocios con la organizacion en
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el futuro. Por tal motivo, sefala tres beneficios que un buen servicio al cliente
puede causar. (Tschohl, 2013).
> RECOMENDACION DE BOCA A BOCA

Una de las maneras de conseguir una buena reputacién para la empresa
es la comunicacién de boca a boca. Si un cliente con un pequeio volumen de
compras tiene una buena experiencia con el servicio de la empresa en
promedio se lo cuentan a cinco personas y si es un cliente con un mayor
volumen de compras se lo comenta en promedio a 8 personas. Sin embargo,
si tienen una mala experiencia narran lo sucedido al doble de personas en
cada caso. Es por esto que para lograr una buena reputacion la empresa se
tiene que enfocar en el servicio brindado. (Tschohl, 2013)
» INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL

Al brindar un buen servicio genera que exista un incremento de la
productividad. Al mantener a los colaboradores motivados genera que el
servicio que ofrezcan a los clientes sea mucho mejor de lo esperado. Esta
motivacion no solo se logra con incrementos salariales, existen otras medidas
como capacitaciones, elogios y reconocimientos, premios, entre otros. Un
ejemplo evidente es el caso de Wal-Mart, el cual ofrece un poco mas del salario
minimo a su personal, pero saludan cordialmente al cliente y muestran una
actitud de hospitalidad. Esto es debido a los programas de incentivos que Wal-
Mart ofrece para premiar los niveles de excelencia. Ademas, de ser tratados
como asociados y no como parte del personal. Es asi, que al tener al personal
motivado genera un incremento de la productividad y por ende un mejor

servicio al cliente. (Tschohl, 2013).
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» QUEJAS DE CLIENTES

Al mejorar el servicio al cliente existiran mas quejas por parte de ellos, lo
cual es bueno para la empresa. Estas quejas son oportunidades para la
empresa de mejorar, ya que son problemas que nunca hubieran sido tomadas
en cuenta si no hubieran sido senaladas, a menos que la calidad del servicio
no estimule a los clientes a senalarlas. Asimismo, un servicio estimula las
quejas, tiende a incrementar los beneficios. Los clientes que tienden a
presentar sus quejas a la empresa muestran una mejor tendencia en
compartirlas en su circulo social, lo cual es muy importante para la reputacion

de la empresa (Tschohl, 2013).

2.3. Definicion de términos

» Calidad de servicio

Calidad de Servicio es un concepto que deriva de la propia definicion de
Calidad, entendida esta como satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente o, expresado en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso
(Tschohl, 2013).

Toda organizacidon o departamento, ya produzca bienes o servicios,
acompafa la entrega de unos u otros con un conjunto de prestaciones
accesorias agregadas a la principal. La calidad de servicio supone el ajuste de
estas prestaciones accesorias a las necesidades, expectativas y deseos del
cliente.

» Percepcion de la atencion
En criterio de Arellano (2015), la aplicacion de percepcion en el plano de

mercadeo permite explicar situaciones relacionadas con las conductas del
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consumidor, definiendo la misma como la interpretaciéon de las sensaciones
gue dependen de las experiencias anteriores, afirmando que la percepcion
humana se refiere a la experiencia de la sensacion. Aportando una
conceptualizacidon mas precisa de percepcion como el proceso mediante el
cual el individuo selecciona, organiza e interpreta estimulos para entender el
mundo en forma coherente y con significados.

Para este autor la percepcidn aumenta de acuerdo a la riqueza de
experiencia y cultura que tenga el sujeto. Estos estimulos perceptivos son el
resultado de dos tipos de entradas: la primera, los estimulos fisicos que
provienen del medio y provenientes del mismo individuo como:

predisposiciones, motivos y aprendizajes.

2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis General

La aplicacion de la Metodologia Servqual influye favorablemente en el

nivel de calidad de servicio en una empresa retail.

2.4.2. Hipotesis especificas

a) La dimension elemento tangible de la Metodologia Servqual influye
favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.

b) La dimension seguridad de la Metodologia Servqual influye
favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.

¢) La dimensidén empatia de la Metodologia Servqual influye Determinar si
en la calidad de servicio en una empresa retail.

d) Ladimension capacidad de respuesta de la Metodologia Servqual influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.
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e) La dimension fiabilidad de la Metodologia Servqual influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.

2.5. Variables

2.5.1. Definicién conceptual de la variable
» Metodologia Servqual

El modelo SERVQUAL mide la calidad de servicio a través de cinco
dimensiones que son la tangibilidad, la capacidad de respuesta, la empatia,
la seguridad, la confiabilidad. “Es una escala de items multiples para medir
las percepciones del cliente de la calidad del servicio. El instrumento es un
cuestionario con dos partes, compuesto por 22 items que miden las
expectativas de los clientes y 22 items con palabras semejantes para medir
las percepciones o experiencias de los clientes. Evaluar la calidad del servicio
implica computar la diferencia entre las puntuaciones que los clientes dieran
a los pares de afirmaciones de expectativa/percepcion. El SERVQUAL se
creé como un instrumento diagndstico para identificar areas de fuerza y

flaqueza en la disponibilizacién de los servicios.” (Caetano, 2013, p. 109)

Servqual es un instrumento de medida de la calidad desde el punto de
vista del usuario, tal cual como la percibe. Para conocer cuales son los
factores determinantes en la formacion de una determinada percepcion de
calidad, Parasuraman (2003) emprendieron una profunda investigacién, tanto
cualitativa como cuantitativa, en cuatro empresas de servicios distintas, con

el fin de asegurar la generalizacion de sus conclusiones. En este primer

48



trabajo los servicios evaluados fueron: entidades financieras, tarjetas de
crédito, reparacion y mantenimiento de productos y servicio de valores (p.

126).

La primera idea que recoge el estudio es que existe un conjunto de
diferencias (GAPs) entre las percepciones que tiene la direccion de una
empresa sobre la calidad esperada por los clientes y la percepcién sobre la
calidad del servicio que se forma el cliente cuando lo recibe. Estas brechas
son:

GAP 1: Indica la diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones que tiene la direccidon de la empresa sobre dichas expectativas.
Se le denomina Gap de Informacién de Marketing, por cuanto el proveedor
no conoce qué es lo que los clientes esperan del servicio.

GAP 2: Representa la brecha entre la percepcion de la direccidn sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad. La organizacion
puede tener una correcta percepcion de las expectativas de los clientes, pero
eso no se traduce en especificaciones de calidad de los servicios, en
estandares de calidad.

GAP 3: Muestra la dificultad de trasladar correctamente las
especificaciones de calidad al momento de realizar la prestacion concreta del
servicio. En este caso el sistema de calidad de la organizacién no funciona
adecuadamente, ya sea porque las especificaciones son rigidas o demasiado
complicadas, por falta de recursos, incentivos u otras causas.

GAP 4: Muestra la discrepancia entre la prestacion real del servicio y lo

gue se comunica a los clientes sobre el servicio. Asi, por ejemplo, se puede
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prometer mas de lo que se ofrece, con lo cual se provoca un aumento en las
expectativas de los usuarios del servicio y, por tanto, el cliente puede
formarse una percepcion peor de la realidad del servicio prestado.

El modelo considera que la eliminacion de las diferencias entre las
expectativas y percepciones del servicio depende de la disminucion de las
otras 4 deficiencias.

GAP 5 =f (GAP 1, GAP2, GAP3, GAP4)

Esta ultima diferencia sugiere una relacion entre la calidad del servicio, tal
y como es percibida por sus usuarios, y todas las posibles discrepancias que
se producen desde el momento en que es concebido el servicio por los
proveedores del mismo, permitiendo establecer una relacién funcional de
esta ultima discrepancia en funcion de las demas (Caetano, 2013).

» CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio es una de las variables que, hoy en dia, presenta
importancia en la formulacién de las estrategias de marketing en las
empresas Y, al ofrecer, proporciona una ventaja competitiva.

La calidad de servicio requiere una cultura organizativa, un proceso
constante de evaluacion y de mejora continua, con la finalidad ganar la lealtad

del cliente.

2.5.2. Definicién operacional de la variable

Variable independiente:
Metodologia Servqual
e Indicadores

¢ Elementos tangibles
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e Seguridad
e Empatia
e Capacidad de respuesta
e Fiabilidad.
Variable dependiente:
Nivel de Calidad de servicio
Indicadores
e indices de calidad
e Fidelizacién del cliente
e Satisfaccion del cliente

2.5.3. Operacionalizacion de la variable

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

Variable Elementos tangibles
independiente:
Metodologia Seguridad

SERVQUAL ]
Empatia

Capacidad de

Equipos
Instalaciones fisicas

Conformidad del servicio

Atencién de necesidades del
cliente

Rapidez en la atencion

dependiente:
Nivel de Calidad

de servicio

Fidelizacién del cliente

Satisfaccioén del cliente

respuesta
Fiabilidad Orientacién en el servicio
Variable indices de calidad Percepcion del servicio

Promociones
Comunicacion con el cliente

Quejas
Reclamos

o1




3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO lIl: METODOL OGIA

Método de investigacion

El método empleado en la investigacién fue el método Cientifico, que,
segun Hernandez, S. significa “El camino para definir conocimientos
organizados, a fin de conocer la verdad de los hechos. El hombre de
ciencia dedica su vida a esa blsqueda, hasta alcanzar la mayor
verosimilitud en los hechos. El realiza cuidadosas investigaciones y

plantea sus experimentos” (2012, p. 111).

Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion es aplicada, porque se analizé una
situacion o realidad problematica, para posteriormente aplicar una
metodologia que mejore la problematica actual, llegando asi a unos
resultados, en consecuencia, conclusiones y proponer de esta manera
alternativas de solucion.

Para Hernandez, S. la investigacion es aplicada porque busca la
generacion de conocimiento con aplicacion directa a los problemas de la
sociedad o el sector productivo. Esta se basa fundamentalmente en los
hallazgos tecnoldgicos de la investigacion basica, ocupandose del

proceso de enlace entre la teoria y el producto. (2012, p. 129)

Nivel de investigacién

El nivel de la presente investigacion es del tipo explicativo.
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El autor Hernandez, S., sefiala que la investigacion explicativa se realiza
con el objetivo de ayudar a los investigadores a estudiar el problema con
mayor profundidad y entender el fendmeno de forma eficiente. Al llevar a
cabo el proceso de investigacidn es necesario adaptarse a los nuevos

descubrimientos y nuevos conocimientos sobre el tema (2012, p. 148)

3.4. Disefio deinvestigacion
El Disefo de la investigacion fue de tipo no experimental. El tipo de disefio
de investigacion fue descriptivo - explicativo, ya que la meta es determinar

la causalidad de la Metodologia Servqual en la calidad de servicio.

RG1....01...X....0O2

Dénde:

R = Asignacion al azar o aleatoria

G = Grupo de sujetos

O = Tratamiento

X =Una medicién de los sujetos de un grupo (Prueba, cuestionario,

observacion).

3.5 Poblacion y Muestra
3.5.1 Poblacién
Para este estudio se contdé con una poblacibn compuesta por los

colaboradores de Saga Falabella de Ica, que a la fecha son 108.
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3.5.2 Muestra
Para calcular la muestra se tom6 en cuenta la siguiente formula para
poblaciones finitas. Para precisar el tamafno de la muestra se utilizé la
formula para obtener muestra representativa en poblaciones

heterogéneas:

_ Z“Np(1—p)
e*(N—1)+z*p(1-p)

N= 4123 ny

p= 0.50
1-p= 0.50
z= 1.96
e= 0.05 No= 85

El resultado nos arroja que se ha aplico a 85 colaboradores.

3.6. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el efecto de la recoleccion de datos se selecciond como técnica la
encuesta, la cual fue aplicada a cada uno de los elementos componentes
de la muestra; considerandose a estos como medios efectivos para
recolectar datos reales sobre la presente investigacion.

Se realizaran las coordinaciones con las agencias respectivas para poder

aplicar el instrumento y obtener la informacion.

3.7. Procesamiento de lainformacién

Luego la informacion fue procesada en el software SPSS V26 para
obtener graficos y tablas, los mismos que fueron interpretados y

presentados como resultados de la investigacion.
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3.8.

Los datos recolectados seran procesados en el Software Estadistico
SPSS V26 donde fueron ordenados, tabulados y clasificados. Este
programa se utilizd6 para obtener porcentajes, frecuencias, desviacion
estandar, entre otros datos estadisticos necesarios para la investigacion.
Los datos seran analizados y presentados mediante la utilizacion de

graficos y cuadros para datos cuantitativos.

Técnicas y analisis de datos
Para la presentacion se usaron cuadros en los que en forma numérica se

podra visualizar las caracteristicas resaltantes del estudio.

También se utilizaron graficos de barras para presentar en forma visual

las diferencias entre las variables relacionadas.

Se utilizaron tablas de frecuencias elaboradas en Excel, para variables
cuantitativas y los datos obtenidos se presentan en los graficos

rectangulares donde se emplearan las frecuencias.

Se utiliz6 el software estadistico SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) V. 26, con el cual se procesaron los datos y se obtuvo la
informacion debidamente ordenada en graficos y tablas. También se
desarroll6 la prueba de correlacion a través de la prueba estadistica de
Rho de Spearman. Previamente se calculo el coeficiente de alfa de
Cronbach para determinar la confiabilidad y validez del instrumento y la

aplicacién de la prueba piloto.
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Estadisticas de fiabilidad para la variable Metodologia Servqual

Alfa de Cronbach N de elementos

,841 22

Estadisticas de fiabilidad para la variable nivel de calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,915 22

Los resultados indican que existe una alta confiabilidad en ambas

variables.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Tabla 1: La empresa tiene equipos de apariencia moderna

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy de acuerdo 10 11,8 11,8 11,8
De acuerdo 71 83,5 83,5 95,3
No sabe, no opina 4 4.7 4.7 100,0
Total 85 100,0 100,0

Tabla 1: La empresa tiene equipos de apariencia moderna

100

80

60

Porcentaje

40

20

a
Muy de acuerdo De acuerdo Mo sabe, no opina

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 11.8%
de encuestados indico estar muy de acuerdo en que la empresa tiene equipos
de apariencia moderna, el 83.5% refirid que esta de acuerdo con la pregunta
formulada y el 4.7% indicé que no sabe ni opina respecto de la preguntada

realizada.
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Tabla 2: Las instalaciones fisicas de la Empresa son visualmente

atractivas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy de acuerdo 8 9.4 9.4 9,4
De acuerdo 74 87,1 87,1 96,5
No sabe, no opina 3 3,5 3,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 2: Las instalaciones fisicas de la Empresa son visualmente

atractivas
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informacién en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 9.4% de
encuestados indico estar muy de acuerdo en que las instalaciones fisicas de la
Empresa son visualmente atractivas, el 87.1% refirio que esta de acuerdo con la
pregunta formulada y el 3.5% indic6é que no sabe ni opina respecto de la

preguntada realizada.
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Tabla 3: El personal de la Empresa tiene apariencia pulcra

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 69 81,2 81,2 81,2
No sabe, no opina 7 8,2 8,2 894
En desacuerdo 9 10,6 10,6 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Grafico 3: El personal de la empresa tiene apariencia pulcra

El personal de laEmpresatienen apariencia pulcra

100

80

60

Porcentaje

40

0

De aclerdo Mo sabe, no opina En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informacién en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 81.2%
de encuestados indicé estar de acuerdo en que el personal de la empresa tiene
apariencia pulcra, el 8.2% indicd que no sabe ni opina respecto de la preguntada
realizada y el 10.6% respondié que esta en desacuerdo respecto de la pregunta

formulada.
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Tabla 4: En la empresa los elementos materiales relacionados con el

servicio (folletos, estados de cuenta, etcétera) son visualmente atractivos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 17 20,0 20,0 20,0
No sabe, no opina 3 3,5 3,5 23,5
En desacuerdo 65 76,5 76,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Grafico 4: En la empresa los elementos materiales relacionados con el
servicio (folletos, estados de cuenta, etcétera) son visualmente atractivos

80

&0

40

Porcentaje

20

De acuerdo Mo sabe no opina En desacuerdo
Fuente: Elaboracion propia (2021)
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 20% de
encuestados indico estar de acuerdo en que en la empresa los elementos
materiales relacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta, etcétera) son
visualmente atractivos, el 3.5% indico que no sabe ni opina respecto de la
preguntada realizada y el 76.5% respondié que esta en desacuerdo respecto de

la pregunta formulada.
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Tabla 5: Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy de acuerdo 6 7.1 7.1 7.1
De acuerdo 10 11,8 11,8 18,8
No sabe, no opina 3 3,5 3,5 22,4
En desacuerdo 66 77,6 77,6 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Grafico 5: Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
a0

60

40

Porcentaje

0
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 7.1% de
encuestados indicé estar muy de acuerdo en que cuando la empresa promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace, el 11.8% refirié que esta de acuerdo con la
pregunta formulada, el 3.5% indic6 que no sabe ni opina respecto de la
preguntada realizada, el 77.6% respondié que esta en desacuerdo respecto de

la pregunta formulada.
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Tabla 6: Cuando los clientes tienen un problema, la Empresa muestra un
sincero interés en solucionarlo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 10 11,8 11,8 11,8
No sabe, no opina 7 8,2 8,2 20,0
En desacuerdo 60 70,6 70,6 90,6
Muy en desacuerdo 8 9.4 9.4 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Grafico 6: Cuando los clientes tienen un problema, la Empresa muestra

un sincero interés en solucionarlo
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informacién en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 11.8%
de encuestados indico estar de acuerdo en que cuando los clientes tienen un
problema, la Empresa muestra un sincero interés en solucionarlo, el 8.2% indico
gue no sabe ni opina respecto de la preguntada realizada, el 70.6% respondio
que esta en desacuerdo y el 9.4% respondié indicando que esta muy en

desacuerdo respecto de la pregunta formulada.
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Tabla 7: La empresa realiza bien el servicio a la primera vez
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy de acuerdo 16 18,8 18,8 18,8
De acuerdo 59 69,4 69,4 88,2
No sabe, no opina 10 11,8 11,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 7: La empresa realiza bien el servicio a la primera vez
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 18.8%
de encuestados indicé estar muy de acuerdo en que la empresa realiza bien el
servicio a la primera vez, el 69.4% refirid6 que estd de acuerdo con la pregunta
formulada y el 11.8% indic6 que no sabe ni opina respecto de la preguntada

realizada.
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Tabla 8: La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy de acuerdo 12 14,1 14,1 14,1
De acuerdo 63 741 74 1 88,2
No sabe, no opina 10 11,8 11,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 8: La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 14.1%
de encuestados indicé estar muy de acuerdo en que la empresa concluye el
servicio en el tiempo prometido, el 74.1% refiri6 que esta de acuerdo con la
pregunta formulada y el 11.8% indicé que no sabe ni opina respecto de la

preguntada formulada.
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Tabla 9: En la empresa se atienden en forma puntual y eficiente las necesidades del

cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 24 28,2 28,2 28,2
No sabe, no opina 10 11,8 11,8 40,0
En desacuerdo 51 60,0 60,0 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 9: En la empresa se atienden en forma puntual y eficiente las necesidades
del cliente
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73



INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 28.2%
de encuestados indico estar de acuerdo en que en la empresa se atienden en
forma puntual y eficiente las necesidades del cliente, el 11.8% indicé que no sabe
ni opina respecto de la preguntada realizada, el 60% respondié que esta en

desacuerdo respecto de la pregunta formulada.
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Tabla 10: En la empresa, el colaborador mantiene comunicacién con los clientes

respecto del servicio solicitado
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 12 141 141 141
No sabe, no opina 24 28,2 28,2 424
En desacuerdo 49 57,6 57,6 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 10: En la empresa, el colaborador mantiene comunicacién con los clientes
respecto del servicio solicitado
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informacién en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 14.1%
de encuestados indic6 estar de acuerdo en que en la empresa, el colaborador
mantiene comunicacion con los clientes respecto del servicio solicitado, el 28.2%
indic6 que no sabe ni opina respecto de la preguntada realizada y el 57.6%

respondié que esta en desacuerdo respecto de la pregunta formulada.
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Tabla 11: El colaborador realiza una buena orientacion al cliente cuando éste
requiere algun tipo de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 14 16,5 16,5 16,5
No sabe, no opina 20 23,5 23,5 40,0
En desacuerdo 51 60,0 60,0 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Graéfico 11: El colaborador realiza una buena orientacion al cliente cuando éste
requiere algun tipo de servicio
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77



INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informacién en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 16.5%
de encuestados indico estar de acuerdo en que el colaborador realiza una buena
orientacion al cliente cuando éste requiere algun tipo de servicio, el 23.5% indico
gue no sabe ni opina respecto de la preguntada realizada y el 60% respondid

que esta en desacuerdo respecto de la pregunta formulada.
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Tabla 12: En la empresa, el colaborador siempre esta dispuesto a ofrecer

su atencion
Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy de acuerdo 10 11,8 11,8 11,8
De acuerdo 63 74 1 74 1 85,9
No sabe, no opina 12 141 14,1 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 12: En la empresa, el colaborador siempre esta dispuesto a
ofrecer su atencion
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 11.8%
de encuestados indicé estar muy de acuerdo en que en la empresa, el
colaborador siempre esta dispuesto a ofrecer su atencion, el 74.1% refirid que
estd de acuerdo parcialmente con la pregunta formulada y el 14.1% indicé que

no sabe ni opina respecto de la preguntada realizada.
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Tabla 13: En la empresa el colaborador nunca esta demasiado ocupado
pararesponder las preguntas de los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
No sabe, no opina 10 11,8 11,8 11,8
En desacuerdo 59 69,4 69,4 81,2
Muy en desacuerdo 16 18,8 18,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 13: En la empresa el colaborador nunca estan demasiado
ocupado pararesponder las preguntas de los clientes
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 11.8%
de encuestados indico que no sabe ni opina respecto de que en la empresa el
colaborador nunca esta demasiado ocupado para responder las preguntas de
los clientes, el 69.4% respondié que esta en desacuerdo y el 18.8% respondio

indicando que esta muy en desacuerdo respecto de la pregunta formulada.
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Tabla 14: El comportamiento del colaborador de la empresa transmite
confianza a sus clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy de acuerdo 26 30,6 30,6 30,6
De acuerdo 49 57,6 57,6 88,2
No sabe, no opina 10 11,8 11,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 14: El comportamiento del colaborador de la empresa transmite
confianza a sus clientes
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 30.6%
de encuestados indicé estar muy de acuerdo en que el comportamiento del
colaborador de la empresa transmite confianza a sus clientes, el 57.6% refirid
que esta de acuerdo parcialmente con la pregunta formulada y el 11.8% indicé

gue no sabe ni opina respecto de la preguntada realizada.
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Tabla 15: Los clientes de la empresa sienten que son atendidos con rapidez

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 59 69,4 69,4 69,4
No sabe, no opina 10 11,8 11,8 81,2
En desacuerdo 16 18,8 18,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 15: Los clientes de la empresa sienten que son atendidos con rapidez
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informacién en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 69.4%
de encuestados indicé estar de acuerdo en que los clientes de la empresa
sienten que son atendidos con rapidez, el 11.8% indicé que no sabe ni opina
respecto de la preguntada realizada y el 18.8% respondié que esta en

desacuerdo respecto de la pregunta formulada.
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Tabla 16: En la empresa los colaboradores son siempre amables con los

clientes
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 63 74 1 74 1 74 1
No sabe, no opina 10 11,8 11,8 85,9
En desacuerdo 12 141 14,1 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 16: En la empresa los colaboradores son siempre amables con los
clientes
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 74.1%
de encuestados indico estar de acuerdo en que en la empresa los colaboradores
son siempre amables con los clientes, el 11.8% indicé que no sabe ni opina
respecto de la preguntada realizada y el 14.1% respondié que esta en

desacuerdo respecto de la pregunta formulada.
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Tabla 17: En la empresa, los colaboradores tienen suficientes conocimientos para

responder a las preguntas de los clientes
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 10 11,8 11,8 11,8
No sabe, no opina 6 7.1 7.1 18,8
En desacuerdo 59 69,4 69,4 88,2
Muy en desacuerdo 10 11,8 11,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Grafico 17: En la empresa, los colaboradores tienen suficientes conocimientos para
responder a las preguntas de los clientes
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 11.8%
de encuestados indicé estar de acuerdo en que en la empresa, los colaboradores
tienen suficientes conocimientos para responder a las preguntas de los clientes,
el 7.1% indicé que no sabe ni opina respecto de la preguntada realizada, el
69.4% respondid que esta en desacuerdo y el 11.8% respondio indicando que

estd muy en desacuerdo respecto de la pregunta formulada.
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Tabla 18: Se atienden en forma rapida las quejas o reclamos presentados por los

clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
No sabe, no opina 14 16,5 16,5 16,5
En desacuerdo 57 67,1 67,1 83,5
Muy en desacuerdo 14 16,5 16,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 18: Se atienden en forma rapida las quejas o reclamos presentados por los
clientes
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informacién en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 16.5%
de encuestados indicé que no sabe ni opina respecto de que se atienden en
forma rapida las quejas o reclamos presentados por los clientes, el 67.1%
respondié que esta en desacuerdo y el 16.5% respondio indicando que esta muy

en desacuerdo respecto de la pregunta formulada.
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Tabla 19: La empresa tiene horario conveniente para todos los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy de acuerdo 18 21,2 21,2 21,2
De acuerdo 57 67,1 67,1 88,2
No sabe, no opina 10 11,8 11,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréafico 19: La empresatiene horario conveniente paratodos los clientes
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 21.1%
de encuestados indicd estar muy de acuerdo en que la empresa tiene horario
conveniente para todos los clientes, el 67.1% refirio que esta de acuerdo
parcialmente con la pregunta formulada y el 11.8% indic6 que no sabe ni opina

respecto de la preguntada realizada.
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Tabla 20: Existen estrategias en la empresa para fidelizar al cliente
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
No sabe, no opina 8 9.4 9,4 9,4
En desacuerdo 61 71,8 71,8 81,2
Muy en desacuerdo 16 18,8 18,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 20: Existen estrategias en la empresa para fidelizar al cliente
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informacién en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el % de
encuestados indicd que no sabe ni opina respecto de que existen estrategias en
la empresa para fidelizar al cliente, el 71.8% respondi6 que esta en desacuerdo
y el 18.8% respondio indicando que estd muy en desacuerdo respecto de la

pregunta formulada.
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Tabla 21: La empresa se preocupa por cubrir las expectativas de sus clientes
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
No sabe, no opina 10 11,8 11,8 11,8
En desacuerdo 53 62,4 62,4 74 1
Muy en desacuerdo 22 25,9 25,9 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Gréfico 21: La empresa se preocupa por cubrir las expectativas de sus clientes
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 11.8%
de encuestados indicd que no sabe ni opina respecto de que la empresa se
preocupa por cubrir las expectativas de sus clientes, el 62.4% respondié que esta
en desacuerdo y el 25.9% respondi6 indicando que esta muy en desacuerdo

respecto de la pregunta formulada.
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Tabla 22: Los colaboradores de la empresa logran satisfacer las necesidades de los

clientes en el menor plazo posible
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
No sabe, no opina 6 7.1 7.1 7.1
En desacuerdo 59 69,4 69,4 76,5
Muy en desacuerdo 20 23,5 23,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Grafico 22: Los colaboradores de la empresa logran satisfacer las necesidades de
los clientes en el menor plazo posible
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INTERPRETACION:

Luego de aplicado el cuestionario y procesada la informaciéon en el Software
SPSS V26 para estadistica, se encontraron los siguientes resultados: el 7.1% de
encuestados indicd que no sabe ni opina respecto de que los colaboradores de
la empresa logran satisfacer las necesidades de los clientes en el menor plazo
posible, el 69.4% respondié que esta en desacuerdo y el 23.5% respondid

indicando que esta muy en desacuerdo respecto de la pregunta formulada.
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Hipotesis general

HO: La aplicacion de la Metodologia Servqual NO influye favorablemente en el

nivel de calidad de servicio en una empresa retail

H1: La aplicacion de la Metodologia Servqual influye favorablemente en el

nivel de calidad de servicio en una empresa retail

Para la prueba de hipotesis se aplico la prueba estadistica de Rho de Spearman

como indicador de correlaciéon de variables.

Tabla 23
Tabla de correlaciones. Metodologia Servqual y Nivel de Calidad del Servicio

Correlaciones

nivel de
Metodologia calidad de
Servqual servicio
Rho de Metodologia Coeficiente 1,000 , 792
Spearman Servqual correlac.
Sig. (bilateral) . ,002
N 85 85
nivel de calidad Coeficiente , 792 1,000
de servicio correlac.
Sig. (bilateral) ,002 .
N 85 85

Fuente: Elaboracién Propia, (2020)

En la tabla 23, el Coeficiente de correlacion calculado es de 0.792, lo que indica
que existe una alta correlacion entre las variables en estudio, por lo tanto,
podemos indicar que se demuestra la hipotesis planteada, es decir que La
aplicaciéon de la Metodologia Servqual influye favorablemente en el nivel de

calidad de servicio en una empresa retail.
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Hipo6tesis especifica 1

HO: La dimensién elemento tangible de la Metodologia Servqual NO influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail

H1: La dimensidn elemento tangible de la Metodologia Servqual influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail

Para la prueba de hipotesis se aplico la prueba estadistica de Rho de Spearman

como indicador de correlacion de variables.

Tabla 24
Tabla de correlaciones. Elemento tangible y Nivel de Calidad del Servicio

Correlaciones

Nivel de
Elemento Calidad del
tangible Servicio
Rho de Elemento Coeficiente correlac. 1,000 ,893
Spearman tangible Sig. (bilateral) . ,002
N 85 85
Nivel de Coeficiente correlac. ,892 1,000
Calidad del  Sig. (bilateral) ,002 .
Servicio N 85 85

Fuente: Elaboracion Propia, (2020)

En la tabla 24, el Coeficiente de correlacién calculado es de 0.893, lo que indica
que existe una alta correlacion entre las variables en estudio, por lo tanto,
podemos indicar que se demuestra la hipotesis planteada, es decir quelLa
dimension elemento tangible de la Metodologia Servqual influye favorablemente

en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.
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Hipo6tesis especifica 2

HO:

H1:

La dimension seguridad de la Metodologia Servqual NO influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail

La dimension seguridad de la Metodologia Servqual influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail

Para la prueba de hipoétesis se aplico la prueba estadistica de Rho de Spearman

como indicador de correlacion de variables.

Tabla 25
Tabla de correlaciones. Dimension seguridad y Nivel de Calidad del Servicio

Correlaciones

Nivel de
Dimension  Calidad del
seguridad Servicio
Rho de Dimensidn Coeficiente correlac. 1,000 877
Spearman seguridad Sig. (bilateral) . ,003
N 85 85
Nivel de Coeficiente correlac. ,877 1,000
Calidad del  Sig. (bilateral) ,003 .
Servicio N 85 85

Fuente: Elaboracion Propia, (2020)

En la tabla 25, el Coeficiente de correlacién calculado es de 0.877, lo que indica

que existe una alta correlacion entre las variables en estudio, por lo tanto,

podemos indicar que se demuestra la hipotesis planteada, es decir que La

dimension seguridad de la Metodologia Servqual influye favorablemente en el

nivel de calidad de servicio en una empresa retail.
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Hipoétesis especifica 3

HO: La dimensibn empatia de la Metodologia Servqual NO influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail

H1: La dimension empatia de la Metodologia Servqual influye favorablemente

en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail

Para la prueba de hipotesis se aplico la prueba estadistica de Rho de Spearman

como indicador de correlacion de variables.

Tabla 26
Tabla de correlaciones. Dimension empatia y Nivel de Calidad del Servicio

Correlaciones

Nivel de
Calidad del
Empatia Servicio
Rho de Empatia Coeficiente correlac. 1,000 ,942
Spearman Sig. (bilateral) . ,002
N 85 85
Nivel de Coeficiente correlac. ,942 1,000
Calidad del Sig. (bilateral) ,002 .
Servicio N 85 85

Fuente: Elaboracion Propia, (2020)

En la tabla 26, el Coeficiente de correlaciéon calculado es de 0.942, lo que indica
que existe una alta correlacion entre las variables en estudio, por lo tanto,
podemos indicar que se demuestra la hipotesis planteada, es decir que La
dimension empatia de la Metodologia Servqual influye favorablemente en el nivel

de calidad de servicio en una empresa retail.
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Hipotesis especifica 4

HO: La dimension capacidad de respuesta de la Metodologia Servqual NO
influye favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa

retail

H1: La dimension capacidad de respuesta de la Metodologia Servqual influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail

Para la prueba de hipotesis se aplicé la prueba estadistica de Rho de Spearman

como indicador de correlacion de variables.

Tabla 27
Tabla de correlaciones. Dimension capacidad de respuesta y Nivel de Calidad
del Servicio

Correlaciones
Nivel de
capacidad  Calidad del
derespuesta  Servicio

Rho de capacidad Coeficiente correlac. 1,000 ,933
Spearman de Sig. (bilateral) : ,002
respuesta N 85 85
Nivel de Coeficiente correlac. ,933 1,000
Calidad del Sig. (bilateral) ,002 .
Servicio N 85 85

Fuente: Elaboracién Propia, (2020)

En la tabla 27, el Coeficiente de correlacién calculado es de 0.933, lo que indica
que existe una alta correlacion entre las variables en estudio, por lo tanto,
podemos indicar que se demuestra la hipotesis planteada, es decir que La
dimension capacidad de respuesta de la Metodologia Servqual influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.
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Hipoétesis especifica 5

HO: La dimension fiabilidad de respuesta de la Metodologia Servqual NO
influye favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa

retail

H1: La dimension fiabilidad de respuesta de la Metodologia Servqual influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail

Para la prueba de hipotesis se aplicé la prueba estadistica de Rho de Spearman

como indicador de correlacion de variables.

Tabla 27
Tabla de correlaciones. Dimension fiabilidad y Nivel de Calidad del Servicio

Correlaciones

Nivel de
Calidad del
fiabilidad Servicio
Rho de fiabilidad Coeficiente correlac. 1,000 ,951
Spearman Sig. (bilateral) . ,002
N 85 85
Nivel de Coeficiente correlac. ,951 1,000
Calidad del Sig. (bilateral) ,002 .
Servicio N 85 85

Fuente: Elaboracién Propia, (2020)

En la tabla 27, el Coeficiente de correlacion calculado es de 0.951, lo que indica
que existe una alta correlacion entre las variables en estudio, por lo tanto,
podemos indicar que se demuestra la hipotesis planteada, es decir que La
dimension fiabilidad de la Metodologia Servqual influye favorablemente en el

nivel de calidad de servicio en una empresa retail.
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo a lo que senala Mena, en su investigacion titulada
“Aplicacion de la metodologia Servqual en la Calidad de servicio para
mejorar la Fidelizacion del cliente del sector D de la empresa Comercial
del Acero S.A.”, donde planteé como objetivo: determinar como la calidad
de servicio influye de manera significativa en la fidelizacién del cliente con
la aplicacion de la metodologia SERVQUAL para mejorar la calidad de
servicio en la empresa Comercial del Acero S.A., Lima, 2018. En esta
investigacion se demostrd que la calidad de servicio influye mucho en la
fidelizacion del cliente. Comparado con nuestros resultados podemos
indicar que no existen buenos niveles de atencidn al cliente en la empresa
0 por lo menos no se han logrado reducir los problemas en cuanto a la

atencion al cliente.

Respecto de lo que senala Reyes, en su investigacion: “Aplicacion
del Modelo Servqual para medir la calidad del servicio al cliente de la
empresa de Transporte Emtrubapi S.A.C., afio 2016”, donde planteé como
objetivo determinar, evaluar e identificar las de mejora de la calidad del
servicio de atencion al cliente, en la dimensioén de tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia medida a través del modelo
Servqual; en este caso se pudo demostrar que no se lograron satisfacer
las expectativas de los cliente en cuando a los elementos tangibles, el

servicio no es fiable, entre otros en esta empresa; respecto de nuestros
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resultados y nuestra investigacion podemos indicar que existe un poco de
disconformidad con el servicio por parte del cliente, la rapidez en la
atencion no es la que espera el cliente y no se usan eficientemente las

instalaciones y equipos con que cuenta la empresa.

Barragan, en su investigacion: “La calidad del servicio bajo el
Modelo servqual en el Hotel “Los Portales” — Chiclayo 2017”, planted
como objetivo determinar el nivel de la calidad del servicio brindado en el
Hotel Los Portales de la ciudad de Chiclayo. La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo y descriptivo. En esta investigacion se pudo
determinar que los elementos tangibles si eran importantes e influyeron
mucho en los buenos resultados de atencidn al cliente y que se cumple

con lo que la empresa ofrece al cliente.

PROPUESTA DE MEJORA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO

Es importante generar algunos indicadores para poder medir el servicio
los autores Fontalvo y Vergara (2015) proponen que “para lograr la calidad
en una organizacion implica una planificacion desde el primer proceso que
comprende la organizacion” (p. 109), luego aplicar los procedimientos
administrativos terminando con un control adecuado de todo Ilo
estructurado, para garantizar que se cumpla, también demanda identificar
indicadores por las cuales se puedan implementar nuevas actividades que

puedan mejoras los procesos.
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Fontalvo y Vergara (2015) mencionan algunos criterios a tomar en cuenta
para implementar un buen servicio, e ir mejorando constantemente (p.

113).

( Amabilidad y buen trato )

( Relacion beneficio-costo )

( Puntualidad en la entrega)

( Personal calificado para el servic@

Cumplimiento de los requisitos del servicio

\/

( Exactitud en el cumplimiento de los compromis@

Figura N2 1: Criterios para un buen servicio
Fuente: Elaboracién Propia, (2021)

La participacion interna es importante porque afecta a la calidad del
servicio que reciben los clientes finales, por lo tanto, se deben establecer
buenos criterios de trabajo y desarrollarlas dentro de la organizacion,
desde el puesto mas alto hasta el mas bajo, de esta manera poder

englobar a toda la organizacion.

Es importante asimismo, tomar en cuenta algunos aspectos que permitiria

interactuar con mayor facilidad:

Comunicacion: hace referencia a experiencias, recomendaciones vy

percepciones de otros clientes. ; Cuantas veces nos llama la atencién un
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producto que todos nuestros familiares y amigos nos indican que es muy

bueno?

Necesidades personales: ; Qué servicio es el que realmente necesita el

cliente?

Experiencias anteriores: las expectativas de los clientes dependen de sus
experiencias previas al servicio, por lo que es necesario lograr despertar
interés, reconocer la existencia de necesidades o aceptar beneficios,

argumentos para luego tomar y ejecutar la decision.

Comunicacion externa: son indicadores ofrecidos por las empresas sobre
los servicios que éstas ofrecen, como puede ser, la publicidad o el precio

del servicio.

Dimensiones de la calidad de servicio

Los clientes no perciben la calidad como un concepto de una sola
dimension, es decir, los valores de los clientes acerca de la calidad se

basan en la percepcidén de multiples factores.

En ese mismo orden de ideas la calidad de servicio que se brinda en la
empresa debe ser tomada como una evaluacion dirigida que refleja las
percepciones del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del
servicio: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles
(dimensiones de la Metodologia Servqual). Adicionalmente, debemos
indicar que ofrecer servicios de calidad ha dejado de ser opcional ya que

el incremento de la competencia y el desarrollo tecnoldgico han puesto en
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evidencia que las estrategias competitivas de las empresas no pueden
estar basadas unicamente en los productos fisicos, sino en el servicio que

éstas ofrecen, lo que les dara el caracter distintivo.

Implementacién del Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL mide la calidad de servicio a través de cinco
dimensiones que son la tangibilidad, la capacidad de respuesta, la
empatia, la seguridad, la confiabilidad. Es una escala de items multiples
para medir las percepciones del cliente de la calidad del servicio. El
instrumento es un cuestionario con dos partes, compuesto por 22 items
gue miden las expectativas de los clientes y 22 items con palabras
semejantes para medir las percepciones o experiencias de los clientes.
Evaluar la calidad del servicio implica computar la diferencia entre las
puntuaciones que los clientes dieran a los pares de afirmaciones de
expectativa/percepcion. EI SERVQUAL se cre6 como un instrumento
diagnostico para identificar areas de fuerza y flaqueza en la

disponibilizacién de los servicios.

Servqual es un instrumento de medida de la calidad desde el punto de
vista del usuario, tal cual como la percibe. Para conocer cuales son los
factores determinantes en la formacién de una determinada percepcién
de calidad, Parasuraman y otros como precursores de esta tematica
emprendieron una profunda investigacion, tanto cualitativa como
cuantitativa, en cuatro empresas de servicios distintas, con el fin de

asegurar la generalizacién de sus conclusiones. En este primer trabajo los
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servicios evaluados fueron: entidades financieras, tarjetas de crédito,

reparacion y mantenimiento de productos y servicio de valores.

La primera idea que recoge la investigacion es que existe un conjunto de
diferencias (GAPs) entre las percepciones que tiene la direcciéon de una
empresa sobre la calidad esperada por los clientes y la percepcion sobre
la calidad del servicio que se forma el cliente cuando lo recibe. Estas

brechas son:

GAP 1 : Indica la diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones que tiene la direccion de la empresa sobre dichas
expectativas. Se le denomina Gap de Informacion de Marketing, por
cuanto el proveedor no conoce qué es lo que los clientes esperan del

servicio.

GAP 2: Representa la brecha entre la percepcion de la direccidon sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad. La
organizacion puede tener una correcta percepcion de las expectativas de
los clientes, pero eso no se traduce en especificaciones de calidad de los

servicios, en estandares de calidad.

GAP 3: Muestra la dificultad de trasladar correctamente las
especificaciones de calidad al momento de realizar la prestacion concreta
del servicio. En este caso el sistema de calidad de la organizacién no
funciona adecuadamente, ya sea porque las especificaciones son rigidas
o demasiado complicadas, por falta de recursos, incentivos u otras

causas.
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GAP 4: Muestra la discrepancia entre la prestacion real del servicio y lo
que se comunica a los clientes sobre el servicio. Asi, por ejemplo, se
puede prometer mas de lo que se ofrece, con lo cual se provoca un
aumento en las expectativas de los usuarios del servicio y, por tanto, el
cliente puede formarse una percepcion peor de la realidad del servicio

prestado.

El modelo considera que la eliminacion de las diferencias entre las
expectativas y percepciones del servicio depende de la disminucién de las

otras 4 deficiencias.

GAP 5 =f (GAP 1, GAP2, GAP3, GAP4)

Esta ultima diferencia sugiere una relacion entre la calidad del servicio, tal
y como es percibida por sus usuarios, y todas las posibles discrepancias
que se producen desde el momento en que es concebido el servicio por
los proveedores del mismo, permitiendo establecer una relacién funcional

de esta ultima discrepancia en funcién de las demas.

Figura 2: Fuentes de las percepciones y expectativas

Valoracién del Valoracién de lo que el
servicio recibido servicio debe ser

Percepcion Expectativa

Fuente: Elaboracién propia (2021)
En las cuatro tipologias de servicios se observa que los consumidores
usaban criterios muy parecidos cuando evaluaban un servicio, es decir,

cuando lo consideraban o no un servicio de calidad. El supuesto explicito
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gue contempla este modelo de medida de la calidad consiste en entender
el concepto de calidad percibida por el cliente, como un concepto
multidimensional, que se mueve a través de un continuo desde una
posicion que representa la calidad inaceptable, hasta un punto que
representa la calidad ideal. El que un cliente se situe en un punto u otro
de esta escala dependera del tipo de discrepancia entre el servicio

esperado y el servicio recibido.

La medida de las expectativas de los clientes es uno de los puntos
conflictivos de este modelo. La medida que el modelo intenta recoger se
refiere a las expectativas de los clientes acerca de un servicio de calidad,
sin pensar en ninguna entidad concreta. Lo ideal seria poder recoger las
expectativas de los clientes acerca de un servicio que aun no hubieran
recibido y poder comparar estas puntuaciones con aquellas dadas por los
mismos clientes a la valoracion del servicio concreto en el momento que
lo hubieran recibido y se hubieran formado sus propias percepciones

globales (p. 79).

Dimensiones de la calidad de servicio

Las dimensiones de la calidad de servicio son la tangibilidad, la capacidad
de respuesta, la empatia, la seguridad, la confiabilidad. A continuacion se

describe cada una de las dimensiones.

> Dimension de los tangibles

Segun Hoffman y Bateson (2012) en referencia a los tangibles afirman

que “dada la ausencia de un producto fisico, los consumidores muchas
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veces recurren a la evidencia tangible en torno al servicio para hacer sus
evaluaciones. La dimension de los tangibles compara expectativas de los
consumidores con el desempeno de la empresa, con la relacién a la
capacidad de respuesta que la Institucion pueda administrar sus

tangibles” (p. 334)

En nuestro caso se debe tomar en cuenta que la percepcién del cliente es
importante ya que en base a ello el cliente evalua la atencion brindada y
ademas de una opinion positiva de la calidad que brinda la empresa, por
ello también las empresas deben mantener en permanente evaluacion y
encuestas de satisfaccion a los usuarios para evaluar la atencién de la

misma para verificar calidad que debe ser eficaz y eficiente.

En referencia a los tangibles se deben identificar los puntos de contacto
que el usuario tiene con el ciclo del servicio y cumplir sus expectativas,
determinando para tal fin donde se inicia y se termina, y como grupo, que

podemos mejorar del proceso en cada contacto.

Se debe permanentemente estar observando, identificar de una manera
preventiva y verificar que el problema o nudo pueda ser solucionado con
anticipacion o en otros casos inmediatamente y tratar en lo posible de
brindar una atencion de forma personalizada para que el cliente se sienta
y se vaya satisfecho, asi como absolver todas sus consultas en lugar,
tiempo, con oportunidad, y tener una respuesta agradable por parte del

mismo.
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Zeithaml y Bitner (2012) definen como tangibles “a la apariencia de las
instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales. Todos ellos
también transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que
los usuarios o clientes, y en particular los nuevos, utilizaran para evaluar

la calidad” (p. 107)

En toda empresa no solo debe enfocarse a los aspectos administrativos
financieros, sino también debe invertir en la presentacién e imagen ya sea
en el equipamiento, infraestructura y personal, ya que recordemos que

todo ingresa desde la parte visual del cliente.

Dimension de la capacidad de respuesta

Segun Hoffman y Bateson (2012) en referencia a la responsabilidad
afirman que “refleja el compromiso de la institucién o empresa de brindar
sus servicios a la hora senalada. Por ello, la dimension de la
responsabilidad se refiere a la voluntad y/o disposicion de los empleados
a prestar un servicio. Un ejemplo de la incapacidad de respuesta es
cuando el usuario o cliente ve que los empleados estan mas interesados
en conversar sus cosas personales entre ellos que atender sus

necesidades” (p. 336)

El cliente es el eje central y la pieza primordial para la empresa, por tal
motivo el personal debe estar atento a brindar la mejor atencién, teniendo
capacidad de respuesta para las consultas y tener una atencidon

personalizada.
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Para Lovelock y Wirtz (2008, p. 421) “los aspectos y caracteristicas del
personal, relacionados como su profesionalidad, el trato cordial, aspecto,
cuidado y capacidad son importantes para ofrecer una atencidn

personalizada.”

El personal de una empresa debe estar comprometido todo momento
cuidando su apariencia y presentacion impecable, incluyendo su
comunicacion verbal o trato con los usuarios, ya que no solo gana el
reconocimiento del cliente, sino también de los mismos comparieros de la

empresa.

Dimension de la empatia

Hoffman y Bateson (2012, p.337) en referencia a la empatia afirman que
“‘empatia quiere decir tener la capacidad de experimentar los sentimientos
de otra persona como si fueran los propios. Las instituciones o empresas
qgue tienen empatia no han olvidado lo que se siente ser cliente. Por ello,
empresas que tienen empatia entienden las necesidades de sus clientes,
estan siempre en la busqueda de que sus servicios sean accesibles para
estos. En cambio, las que no ofertan a sus clientes una atencion personal
cuando se requiere y dan horarios de actividades convenientes para la
empresa, pero no para sSus usuarios o consumidores, no muestran

empatia en su comportamiento.”

Para brindar un servicio de alta calidad la empresa deben sentirse
comprometida con el cliente entendiendo las necesidades humanas de

satisfacer sus necesidades.
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“La empatia es la atencion cuidadosa e individualizada que la empresa
ofrece a sus clientes. La esencia principal de la empatia consiste en
transmitir a los usuarios, por medio de un servicio especializado y

adecuado que son unicos y especiales.” (Zeithaml y Bitner, 2012, p.106)

Un trabajador es un emprendedor, excelente, dedicado y que piensa
siempre en satisfacer plenamente a los clientes. Logra el reconocimiento

y compromiso con cada uno de ellos.

La empatia en la empresa pasa porque los trabajadores estén siempre
atentos, piensen en el deseo del cliente y brinden una atencién

personalizada.

Dimension de la seguridad

Hoffman y Bateson (2012) en referencia a la seguridad afirman que “la
dimension de la seguridad se refiere a la competencia de la empresa, la
cortesia con la que trata a sus clientes y la seguridad de sus operaciones.
La competencia se refiere a los conocimientos y la habilidad que tiene la

empresa para desempefar su servicio” (p. 337)

La seguridad es una clase particular de herramienta de recuperacion. De
acuerdo con la definicion que proporciona el diccionario una seguridad de
la calidad o la duraciéon que debe esperarse del producto o servicio que

se brinda u ofrece, a menudo con una promesa de reembolso”.

En el caso de la empresa se debe tener en cuenta y estar comprometido

con las necesidades de los clientes actuales y futuros, por lo tanto debe
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asegurarse que el servicio que se oferta debe ser impecable y en las

mejores condiciones.

Dimensién de la confiabilidad

Segun Hoffman y Bateson (2012) en referencia a la confiabilidad afirman
que “en términos generales, la dimension de la confiabilidad refleja la
consistencia y la confiabilidad del desempefo de una Institucidon o
empresa. ¢La Institucion o empresa brinda el mismo nivel de atencion
deservicio una y otra vez, o su calidad varia enormemente en cada
encuentro? No existe nada que frustre mas a los clientes que los

prestadores de servicio sean poco confiable” (p. 335)

El estandar de Calidad de la empresa hace que los clientes se vuelvan
usurarios continuos y recomendables para otros, es asi que cada entidad
o empresa debe mantener un cuidado especial para todos sus usuarios o

clientes.

La confiabilidad recoge los aspectos como reservaciones garantizadas,
prestacion del servicio segun condiciones pactadas, soluciéon de
problemas rapida y eficazmente, servicio prestado sin fallas, informacion

puntual y exacta de todas las condiciones de servicio.

La empresa debe estar atenta a que el usuario tenga un trato rapido, digno
y agradable, para eso es necesario que la capacitaciéon tanto del personal
tenga un proceso de capacitacion constante, para eso se tiene un Plan
anual de capacitacién.La capacitacion constante al personal es

importante.
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Un servicio brindado con alta calidad y eficiencia, muestra seguridad y
confianza, y el cliente estara dispuesto volver con confianza y seguridad

gue hay un servicio seguro y preciso.
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CONCLUSIONES

Se pudo determinar que la aplicacion de la Metodologia Servqual influye

favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una empresa retail.

Se pudo demostrar que la dimension elemento tangible de la Metodologia
Servqual influye favorablemente en el nivel de calidad de servicio en una

empresa retail.

Del mismo modo se logré determinar que la dimension seguridad de la
Metodologia Servqual influye favorablemente en el nivel de calidad de

servicio en una empresa retail.

También se pudo establecer que la dimensidon empatia de la Metodologia

Servqual influye en la calidad de servicio en una empresa retail.

De igual modo se pudo determinar que la dimensién capacidad de
respuesta de la Metodologia Servqual influye favorablemente en el nivel

de calidad de servicio en una empresa retail.

Finalmente, se pudo establecer que la dimension fiabilidad de la
Metodologia Servqual influye favorablemente en el nivel de calidad de

servicio en una empresa retail.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere implementar y aplicar la Metodologia Servqual de manera que
se mejore el nivel de calidad de servicio en una empresa retail, empleando
para ello sus dimensiones como: tangible, seguridad, empatia, capacidad

de respuesta vy fiabilidad.

Se sugiere emplear la dimensidn elemento tangible de la Metodologia
Servqual para mejorar el nivel de calidad de servicio en una empresa
retail, toda vez que se pueden emplear en forma eficiente tanto los

equipos como las instalaciones fisicas de la empresa.

En cuanto a la dimensién seguridad de la Metodologia Servqual se puede
emplear para mejorar el nivel de calidad de servicio en una empresa retail,
logrando una seguridad y conformidad del servicio por parte de los

clientes.

Respecto de la dimension empatia de la Metodologia Servqual que puede
mejorar la calidad de servicio en una empresa retail, se puede emplear en
forma eficiente para mejorar la atencidon de las necesidades vy

requerimientos de los clientes.

De igual modo en lo que se refiere a la dimensidn capacidad de respuesta
de la Metodologia Servqual que puede mejorar el nivel de calidad de
servicio en una empresa retail, se debe mejorar la rapidez en la atencion

al cliente para lograr su satisfaccion.
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f. Finalmente, referido a la dimension fiabilidad de la Metodologia Servqual
para mejorar el nivel de calidad de servicio en una empresa retail, se debe

mejorar la orientacidn en el servicio que se brinda en la empresa.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: “APLICACION DE LA METODOLOGIA SERVQUAL EN EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA RETAIL”

influye en el nivel de
calidad de servicio en
una empresa retail?

b. ¢De qué manera |la
dimensioén seguridad de
la Metodologia Servqual
influye en el nivel de
calidad de servicio en
una empresa retail?

c. ;.De qué manera |la
dimension empatia de la
Metodologia  Servqual
influye en el nivel de

calidad de servicio en una
empresa retail.

. Determinar si la dimension
seguridad de la
Metodologia Servqual
influye en el nivel de
calidad de servicio en una
empresa retail.

c. Determinar si la dimension
empatia de la Metodologia
Servqual influye en el nivel
de calidad de servicio en
una empresa retail.

calidad de servicio en una
empresa retail.

. La dimension seguridad de la
Metodologia Servqual influye
favorablemente en el nivel de
calidad de servicio en una
empresa retail.

. La dimension empatia de la
Metodologia Servqual influye
Determinar si en la calidad de
servicio en una empresa
retail.

Satisfaccion del
cliente

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
P. General O. General H. General Variable Elementos Equipos
¢De que manera la Determinar si la aplicacion La aplicacion de la independiente: tangibles Instalaciones fisicas
aplicacion de la de la Metodologia Servqual Metodologia Servqual influye Metodologia
Metodologia Servqual influye en el nivel de favorablemente en el nivel de Servqual Seguridad Conformidad del
influye en el nivel de calidad de servicio en una calidad de servicio en una servicio
calidad de servicio en una empresa retail. empresa retail
empresa retail? Empatia Atencién de
necesidades del cliente
Capacidad de Rapidez en la atencion
respuesta
Fiabilidad Orientacion en el
servicio
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipo6tesis Especificas Variable indices de Percepcion del servicio
a.;De qué manera la . Determinar si la dimensién |a. La  dimension  elemento | dependiente: calidad
dimension elemento elemento tangible de la tangible de la Metodologia | Nivel de Calidad
tangible de la | Metodologia Servqual Servqual influye | de servicio Fidelizacion del Promociones
Metodologia  Servqual | influye en el nivel de favorablemente en el nivel de cliente Comunicacion con el

cliente

Quejas
Reclamos
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calidad de servicio en
una empresa retail?

¢De qué manera la
dimension capacidad de
respuesta de la
Metodologia  Servqual
influye en el nivel de
calidad de servicio en
una empresa retail?

¢De qué manera la
dimension fiabilidad de
la Metodologia Servqual
influye en el nivel de
calidad de servicio en
una empresa retail?

d. Determinar si la dimension
capacidad de respuesta de
la Metodologia Servqual
influye en el nivel de
calidad de servicio en una
empresa retail.

e. Determinar si la dimension
fiabilidad de la Metodologia
Servqual influye en el nivel
de calidad de servicio en
una empresa retail.

d. La dimensién capacidad de

respuesta de la Metodologia
Servqual influye
favorablemente en el nivel de
calidad de servicio en una
empresa retail.

. La dimensidn fiabilidad de la

Metodologia Servqual influye
favorablemente en el nivel de
calidad de servicio en una
empresa retail.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

ventaja competitiva
(Duque, 2015).

Variable Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Metodologia El modelo SERVQUAL Servqual es un Elementos Equipos Nominal
Servqual mide la calidad de instrumento de tangibles Instalaciones fisicas
servicio a través de medida de la calidad
cinco dimensiones que desde el punto de Seguridad Conformidad del servicio
son la tangibilidad, la vista del usuario, tal
capacidad de respuesta, | cual como la percibe.
la empatia, la seguridad, | Para conocer cuales Empatia Atencién de necesidades del cliente
la confiabilidad. “Es una | son los factores
escala de items determinantes en la
multiples para medir las | formacion de una Capacidad de | Rapidez en la atencion
percepciones del cliente | determinada respuesta
de la calidad del servicio | percepcién de
(Caetano, 2013). calidad, Fiabilidad Orientacion en el servicio
Nivel de Calidad | El nivel de calidad de | El nivel de calidad de | indices de Percepcion del servicio Nominal
. servicio es una de las | servicio esta calidad
de Servicio . )
variables que, hoy en | relacionada con la
dia, presenta | satisfaccion del Fidelizacién Promociones
importancia en la | cliente y el tipo de del cliente Comunicacién con el cliente
formulacion de  las | servicio que se presta
estrategias de marketing Quejas
en las empresas y, al Satisfaccion Reclamos
ofrecer, proporciona una del cliente
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion del instrumento

Titulo: APLICACION DE LA METODOLOGIA SERVQUAL EN EL NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA RETAIL

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS O REACTIVOS ESCALA INSTRUMENTO
VARIABLE VALORATIVA
X1 Equipos 1,2,3,4 Nominal Cuestionario
VARIABLE 1 Elementos tangibles|Instalaciones fisicas
METODOLOGIA | X2 Conformidad del 5,6,78,9 Nominal Cuestionario
SERVQUAL Seguridad servicio
X3 Atencion de 10, 11,12, 13, 14 Nominal Cuestionario
Empatia necesidades del cliente
X4 Rapidez en la atencion (15, 16, 17, 18, Nominal Cuestionario
Capacidad de
respuesta
X5 Orientacion en el 19, 20, 21, 22 Nominal Cuestionario
Fiabilidad servicio
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS O REACTIVOS ESCALA INSTRUMENTO
VARIABLE VALORATIVA
VARIABLE 2 Y Percepcioén del servicio |1, 2, 3, 4 Nominal Cuestionario
Indices de calidad
NIVEL DE
CALIDAD DE Y2 Promociones 5,6,78,9 Nominal Cuestionario
SERVICIO Fidelizacion del Comunicacion con el
cliente cliente
Y3 Quejas 10, 11,12, 13, 14 Nominal Cuestionario
Satisfaccién Reclamos
del cliente
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Anexo 4: Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO SERVQUAL

Instrucciones. En base a sus experiencias como cliente de los servicios que
ofrecen el Empresa. Por favor, indique en qué medida usted piensa que esta
empresa deberia tener las caracteristicas descritas en cada declaracién. Si usted
siente una caracteristica como que no es parte de un servicio de excelente
calidad como el que usted tiene en mente, haga un circulo alrededor del niumero

segun la siguiente leyenda

Muy de acuerdo
De acuerdo
No sabe, no opina

En desacuerdo

a > e nh -

Muy en desacuerdo

No hay respuestas correctas ni incorrectas; solo nos interesa que nos indique un

numero que refleje con precision lo que piensa respecto al servicio que evalua.

Las respuestas a este cuestionario son anénimas, por lo tanto, en ningun lugar
de estas hojas debe aparecer un signo de identificacion de quien hace la

evaluacion.

Muchas gracias por su colaboracion.

01.La Empresa tiene equipos de apariencia moderna 1123 ]4]5

02.Las instalaciones fisicas de la Empresa son 1123 |4]5

visualmente atractivas

03.El personal de la Empresa tienen apariencia pulcra 1123 ]4]|5

04.En la Empresa los elementos materiales 1123 |4]5
relacionados con el servicio (folletos, estados de

cuenta, etcétera) son visualmente atractivos

05.Cuando la Empresa promete hacer algo en cierto 1123 ]4]5
tiempo, lo hace.
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06.Cuando los clientes tienen un problema, la Empresa

muestra un sincero interés en solucionarlo.

07.La empresa realiza bien el servicio a la primera vez.

08.La empresa concluye el servicio en el tiempo

prometido

09.La empresa existe en mantener registros exentos de

errores

10.En la empresa, el personal se comunica a los

clientes cuando concluira la realizaciéon del servicio.

11.En la empresa, el personal ofrece un servicio rapido

a sus clientes

12.En la empresa, el personal siempre esta dispuestos a

ofrecer su atencion

13. En la empresa el personal nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los

clientes

14.El comportamiento del personal de la empresa

transmiten confianza a sus clientes

15.Los clientes de la empresa se sienten seguros en

sus relaciones con la empresa

16.En la empresa el personal son siempre amables con

los clientes.

17. En la empresa, el personal tienen suficientes
conocimientos para responder a las preguntas de los

clientes.

18.La empresa da sus clientes atencién individualizada.

19.La empresa tiene horario conveniente para todos los

clientes

20.La empresa tiene personal que ofrecen una atencién

personalizada a sus clientes

21.La empresa se preocupa por los mejores intereses

de sus clientes
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22.Los colaboradores de la empresa comprenden las 112(3 |4

necesidades especificas de sus clientes

ASPECTOS DE LA MEDICION DEL CUESTIONARIO SERVQUAL

ASPECTOS ITEMS
l. Elementos tangibles 1,2,3,4
Il. Fiabilidad o presentacion del 56,78,9
servicio
1. Capacidad de respuesta 10, 11,12, 13, 14
V. Seguridad 15,16, 17, 18,
V. Empatia 19, 20, 21, 22
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Anexo 5: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado Sr (a), buenos dias:

Yo, Jennifer Benigna Carrasco Rengifo, estudiante de la Escuela Académico Profesional
de Ingenieria Industrial, Facultad de Ingenieria. de la Universidad Peruana Los Andes me
encuentro desarrollando la investigacion titulada “APLICACION DE LA METODOLOGIA
SERVQUAL EN EL NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA RETAIL” El
objetivo del estudio es “Determinar si la aplicacion de la Metodologia Servqual influye en el
nivel de calidad de servicio en una empresa retail”

INFORMACION

La informacion sera obtenida mediante la aplicacion de un cuestionario. Usted esta en libertad
de no responder el cuestionario parcial o totalmente. La informacién que pudiera haber
otorgado hasta ese momento no formara parte de los resultados finales de la investigacion.
RESULTADOS

Todos los resultados del estudio seran de acceso publico, el estado peruano por intermedio
del Registro Nacional de Trabajo de Investigacidon (RENATI) obliga a las Universidades a
presentar los resultados de sus investigaciones en el portal web: http://renati.sunedu.gob.pe/.

Es importante mencionar, que los resultados de la investigacion, mediante la implementacion
de las recomendaciones como parte del estudio, permitiran las acciones administrativas que
correspondan en el ambito sanitario con miras a mejorar la calidad de atencion.

A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la investigacion titulada
“APLICACION DE LA METODOLOGIA EN EL NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO EN UNA
EMPRESA RETAIL”, quedando expreso que se me ha informado del propésito, y expreso mi
confianza de que la informacion brindada sera usada exclusivamente para fines de la
investigacion y asegure la maxima confidencialidad

............ Huancayo......, ......de......................... de 2021

FIRMA DEL PARTICIPANTE
DNI:

INVESTIGADOR(A)
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BASE DE DATOS EN SPPSS

@ *Data View Jennifer Carrasco UPLA.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SP55 Statistics Editor de datos

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Graficos

Analizar

Transformar Al

Datos

Wer

Editar

Archivo

SHeE @ = BLl 4 BE .49

| &p9 | &pto | &pt1 | &pt2 | &p13 | Spt4 | Sp15 | $p16 | &p17 | Sp1s | &p1o | &p20 | p21 | &p22 |

| @p1 | &p2 | p3 | &pt | &p5 | Sp6 | Sp7 | S8
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11

12
13
14
15
16
17
13
19
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32
33

35

36
37
38

[«

Fuente: Elaboracion Propia, (2021)
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@ *Data View Jennifer Carrasco UPLA.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

ud ‘D @]

Ampliaciones Ventana
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Graficos
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Transformar

SHe M« w Bl B B

Datos

Ver

Editar

Archivo
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39
40

41

42

47
48
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60
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67
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71

72
73

74
75

76

[a

Fuente: Elaboracion Propia, (2021)
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@ *Data View Jennifer Carrasco UPLA.sav [ConjuntoDatos2] - [BM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHE B e BLA0 A0 BH 40/

| &pt | &p2 | &p3 | Spt | &p5 | &pp | &p7 | &p8 | &pd | &pt0 | &pi1 | @pt2 | &p13 | dptt | &pl5 | &pi6 | &pl7 | &hpi8 | &p1d | p2 | &p21 | &p2 |

76 2 1 2 4 1 4 2 3 2 4 2 3 4 3 2 4 4 4 1 4 4 4
i 2 2 2 4 4 4 2 2 4 3 4 2 4 2 2 2 2 5 2 4 3 4
78 2 2 2 4 4 2 3 2 2 4 4 3 5 2 4 2 4 4 2 4 4 5
2 2 3 2 1 4 2 3 4 2 3 2 4 3 2 2 2 4 3 5 3 4
2 2 2 4 4 4 2 2 4 4 4 2 § 2 2 4 4 3 2 4 4 4
81 2 2 2 4 4 2 1 2 3 4 3 2 4 2 4 2 5 4 3 5 5 5
82 2 1 3 4 4 4 2 2 4 2 4 2 4 3 2 2 4 4 2 4 4 4
2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 4 2 3 1 4 2 5 3 2 5 5 5
2 2 2 4 4 4 2 2 4 3 4 2 4 2 2 2 4 4 2 4 4 4
86 2 2 2 4 4 4 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 4 4 2 4 5 4
86

Fuente: Elaboracion Propia, (2021)
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DATA VIEW EN SPSS

@ *Data View Jennifer Carrasco UPLA.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

Editar  Ver

Datos

Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

SHe B BLAE A B 196

23
Fuente: Elaboracion Propia, (2021)

lNom...” Tipo ” Anchura ”Decimalesﬂ Etiqueta I Valores ” Perdidos H Columnas i Alineacion I[ Medida H Rol
[ 1 pl Numeérico 8 0 La Empresa tiene equipos de apariencia moderna {1, Muy de acuerdoj}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal N Entrada
2 p2 Numérico 8 0 Las instalaciones fisicas de la Empresa son visualmente atractivas {1. Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal N\ Entrada
3 p3 Numérico 8 0 El personal de la Empresa tienen apariencia pulcra {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
4 p4 Numérico 8 0 En la Empresa los elementos materiales relacionados con el senicio (folletos, estados de cuenta, etcé... {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal “ Entrada
5 p5 Numérico 8 0 Cuando la Empresa promete hacer algo en cierto tiempo. lo hace. {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal N Entrada
6 p6 Numérico 8 0 Cuando los clientes tienen un problema, la Empresa muestra un sincero interés en solucionarlo. {1. Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal N\ Entrada
7 p7 Numérico 8 0 La empresa realiza bien el senvicio a la primera vez. {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
8 p8 Numérico 8 0 La empresa concluye el sevicio en el tiempo prometido {1. Muy de acuerdo}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal “ Entrada
9 p9 Numérico 8 0 La empresa existe en mantener registros exentos de errores {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal N Entrada
10 p10  Numérico 8 0 En la empresa, el personal se comunica a los clientes cuando concluira la realizacidn del servicio. {1. Muy de acuerdo}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal N\ Entrada
" p11  Numérico 8 0 En la empresa, el personal ofrece un semvicio rapido a sus clientes {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
12 p12  Numérico 8 0 En la empresa, el personal siempre esta dispuestos a ofrecer su atencion {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal N Entrada
13 p13  Numérico 8 0 En la empresa el personal nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los cli... {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha & Nominal N Entrada
14 p14  Numérico 8 0 El comportamiento del personal de la empresa transmiten confianza a sus clientes {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal i Entrada
15 p15  Numérico 8 0 Los clientes de la empresa se sienten seguros en sus relaciones con la empresa {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
16 p16  Numérico 8 0 En la empresa el personal son siempre amables con los clientes. {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal “ Entrada
17 p17  Numérico 8 0 En la empresa, el personal tienen suficientes conocimientos para responder a las preguntas de los clie... {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal N Entrada
18 p18  Numérico 8 0 La empresa da sus clientes atencidn individualizada. {1. Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal N\ Entrada
19 |p19  Numérico 8 0 La empresa tiene horario conveniente para todos los clientes {1, Muy de acuerdo}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal “ Entrada
20 p20  Numérico 8 0 La empresa tiene personal que ofrecen una atencidn personalizada a sus clientes {1. Muy de acuerdo}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal N Entrada
21 p21  Numérico 8 0 La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes {1. Muy de acuerdo}... Ninguno 6 Derecha &> Nominal  Entrada
22 p22  Numérico 8 0 Los empleados de la empresa comprenden las necesidades especificas de sus clientes {1, Muy de acuerdoj}... Ninguno 6 = Derecha &> Nominal i Entrada
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SAGA FALABELLA ICA

Calle Lima 433, Ica Cercado

Fuente: Elaboracion Propia, (2021) en base a encuesta aplicada en Saga Falabella Ica.
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http://www.sagafalabella.com/

Fuente: Elaboracion Propia, (2021) en base a encuesta aplicada en Saga Falabella Ica.
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Fuente: Elaboracién Propia, (2021) en base a encuesta aplicada en Saga Falabella Ica.

Fuente: Elaboracion Propia, (2021) en base a encuesta aplicada en Saga Falabella Ica.
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* Darle al cliente una atencion unica
« Diferenciarnos de la competencia
« Sentimos parte del cambio

Fuente: Sagafalabella (2021) Archivo interno de capacitacion.

ODELO DE

M
SERVICIO T EXCELENCIA

Fuente: Sagafalabella (2021) Archivo interno de capacitacion.
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