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Medicion de la calidad del servicio a través del modelo Servqual en una empresa
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Measurement of service quality through the Servqual model in a company in the
automotive sector company
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Abstract:

The quality of customer service is one of the main elements that must be practiced within an organization; regardless of the size,
structure and nature of its operations, as it is a prerequisite for the success of service companies, since it influences the value
perceived by customers, their satisfaction and loyalty. The objective of this work is to determine the level of quality of service that a
company in the automotive sector gives its customers in order to establish service strategies. The focus of the study is quantitative,
descriptive and cross-sectional, it is carried out in Pachuca, Hidalgo to 30 clients of an automotive service company. The
measurement instrument used is Parasuraman's Servqual and the main results show that all the service dimensions evaluated
through the model show a level of customer satisfaction above the average, which is positive, however, there are points low that
require improvement such as the dimension tangible elements.

Keywords:

Service, service quality, expectations, perceptions, servqual model

Resumen:

La calidad del servicio al cliente es uno de los elementos principales que se deben practicar dentro de una organizacion; sin importar
el tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones, pues es un requisito previo para el éxito de las empresas de servicios, debido
a que esta influye en el valor percibido por los clientes, su satisfaccion y fidelidad. EI objetivo del presente trabajo es determinar el
nivel de calidad del servicio que una empresa del sector automotriz otorga a sus clientes con el fin de establecer estrategias de
atencion. El enfoque del estudio es cuantitativo, descriptivo y transversal, se lleva a cabo en Pachuca, Hidalgo a 30 clientes de una
empresa de servicio automotriz. El instrumento de medicion utilizado es el Servqual de Parasuraman y los principales resultados
muestras que todas las dimensiones de servicio evaluado a través del modelo muestran un nivel de satisfaccion de los clientes por
arriba de la media, lo cual es positivo, no obstante, hay puntos bajos que requieren de mejora como la dimension elementos
tangibles.
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Introduccidén

El sector de los servicios, que supera las dos
terceras partes de la produccion brutal mundial producto
de las economias modernas tiene menores niveles de
productividad que los sectores” tradicionales”, como el
industrial o el extractivo. Esta baja productividad esta
asociada principalmente a la falta de disefio y los altos
requisitos del trabajo humano en los procesos de
servicio. Qué distingue a las empresas de servicios
publicos de bienes industriales, es que la principal
funcidn es realizar un servicio y no vender un servicio. La
meta de una industria competitiva, en cuanto a calidad,
se puede afirmar que proporciona un producto o servicio
cuya calidad ha sido disefiada, producida y sostenida a
un costo econémico y que satisface enteramente al
consumidor. La calidad general de las caracteristicas del
producto y el servicio en términos de marketing,
ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través de los
cuales el producto o servicio en uso cumple con las
expectativas del cliente [1].

La calidad del servicio hoy en dia se ha
convertido en una autentica estrategia para las
empresas, puesto que, les permite ser mas competitivas
en el sector donde pertenecen, ya que, el tener la
posibilidad de medir de una manera integral desde un
punto de vista sistémico, es decir entradas, procesos y
salidas, se podran atender areas de oportunidad para
mejorar la satisfaccion del cliente [2],[3].

La presente investigacién tiene como objetivo
utilizar el modelo SERVQUAL para conocer el nivel de
calidad en el servicio que presta una empresa del sector
automotriz en la ciudad de Pachuca Hidalgo. Mide la
calidad de un servicio antes y después del consumo de
un servicio, con cinco dimensiones. A saber; tangibilidad
(elementos visibles de un servicio como edificios, sitios y
herramientas); capacidad de respuesta (la rapidez con
gue los proveedores de servicios responden a las
consultas de los clientes/la disposicion de los
proveedores de servicios para ayudar a los clientes y
brindar servicios rapidos); fiabilidad (la capacidad de un
proveedor de servicios para asegurar a los clientes un
servicio fiable y adecuado); seguridad (el nivel de
conocimiento que muestra un proveedor de servicios al
prestar sus servicios y su capacidad de inspirar
confianza); y empatia (capacidad de un proveedor de
servicios para prestar atencion a las demandas
individuales de los clientes/individualizacion del servicio)

[4].

De acuerdo con la Asociacién Mexicana de la
Industria Automotriz  (2023), en México el sector
automotriz es una de las columnas econémicas mas

significativas, con el 3.5% del PIB nacional, esto es
posible gracias al crecimiento y fortaleza de la cadena
productiva y de los servicios automotrices [5]. En este
sentido, la demanda que hay en los servicios de este
sector es mayor debido a la creciente necesidad que
existe en el mercado, como cumplir con el nivel de
reparacion de vehiculos, condiciones aptas para la
capacidad de automotores, capacitaciones constantes
del personal, asi como el perfil idoneo de los
colaboradores y adaptacion a constantes cambios. Las
necesidades de los clientes cambian diariamente, debido
a que dependen del entorno en el que se desenrollan, se
refiere a un medio con un alto indice de competitividad
ya que el nimero de empresas en todo el pais va en
aumento y como pasa el tiempo también se encaminan
en un factor principal y que es esencial: La calidad del
servicio.

Marco teorico
Calidad

La calidad es un término que entienden los
consumidores, pero definirla no es facil, por lo regular
cuando un producto o servicio, cumple con las funciones
para el cual fue hecho entonces se le atribuye esta
palabra [6]. También se puede decir que la calidad
corresponde a las caracteristicas y atributos de un
producto o servicio respecto de las necesidades y
expectativas del cliente, tomando en cuenta el precio que
se esté dispuesto a pagar [7]. La calidad percibida
conduce a comportamientos positivos de los clientes,
como la recompra del servicio [8].

Servicio

Los servicios son aquellas actividades que no se
pueden tocar pero que son la esencia principal de una
transaccion para satisfacer la necesidad de un cliente [9].
Son trabajos, acciones y técnicas que las empresas
realizan y muestran mayor interés, ya que, en esta se
refleja la diferencia principal entre una u otra
organizacion [7]. Se refiere a algo que se produce y se
consume al mismo tiempo, por lo que se puede observar
el resultado después de adquirirlo.

Calidad en el servicio

La calidad en el servicio es el efecto de
establecer estrategias y acciones competitivas que
permitan a las organizaciones diferenciarse o mejorar la
manera en que ofrecen un servicio al consumidor [10].
Entre mas alto sea el nivel de calidad en el servicio esta
proporcionara a las empresas mudltiples beneficios como
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productividad, lealtad y preferencia del cliente, ventaja
ante sus competidores, asi como la atraccién de nuevos
consumidores [11].

Caracteristicas de los servicios

A continuacién, se detallan las caracteristicas principales
[12]:

Intangibilidad: Los servicios no interactdan con nuestros
sentidos, ya que, no se pueden tocar, sostener,
transportar, tampoco tienen olor, ni sabor. Es la principal
diferencia con relacién al producto, por lo tanto, también
es dificil evaluar la calidad antes de ser consumido o
comprado.

Heterogeneidad o variabilidad: Se refiere a la prestacion
de wun servicio diferente entre consumidores y
productores, asi mismo sobre las particularidades
propias de cada servicio ya que, la forma en que se hace
es Unica y distinta por lo que no se puede rehacer.

Inseparabilidad: El servicio se produce y consume por lo
gue no se separan es decir ambas cosas se hacen de
manera sincronica.

Perecedero: Indica que no se puede guardar, conservar,
revender o regresar, por lo que, debe adquirirse en el
momento acordado.

Inseparabilidad Perecedero

Heterogeneida
d/variabilidad

Intangibilidad

Caracteristicas
de los servicios

Figura 1. Caracteristicas de los servicios. Elaboracion
propia a partir de [12]

En la figura 1 se concentran las caracteristicas
principales de los servicios por las que son diferenciadas
de los productos.

Cliente

El cliente es la raz6n de ser de cualquier
empresa y por la cual las organizaciones dirigen sus

politicas, productos, servicios y procedimientos a la
satisfaccion de sus expectativas [13]. Es la persona que
adquiere los productos o servicios de una empresa, por
lo que se convierte en un consumidor y este puede ser
frecuente en sus compras o bien solo por Unica ocasion.
Ademas, son quienes proporcionan el flujo de ingresos
dentro de una organizacion.

Satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente se refiere a la
evaluacién global que hace el cliente del producto o
servicio después de realizar la compra [14]. También
puede ser un indicador que muestra las expectativas del
consumidor que una empresa logra atender, antes,
durante y posterior de realizar la compra. No obstante, si
la satisfaccién del cliente es baja, indica que las
expectativas del cliente no se han cubierto, bien sea por
la atencién recibida, por el producto o por el servicio
adquirido. En este sentido un cliente satisfecho que
recibi6 una solucion a su necesidad que supero sus
expectativas, tiene mayor oportunidad de ser un
promotor del negocio, sin embargo, un cliente
insatisfecho hara todo lo contrario y afectara el trabajo
que ha realizado el equipo de colaboradores de la
empresa.

Expectativas del cliente

Se refiere a lo que el cliente espera recibir del
servicio que otorga la empresa. La expectativa se va
formando a partir de las experiencias pasadas, sus
necesidades, comunicacion e informacion externa, el
nivel puede variar ampliamente, dependiendo del punto
de referencia que tenga el cliente. Estas pueden cambiar
facilmente en el mercado debido a que actualmente es
muy competitivo [15]. También suelen ser subjetivas,
variables y por lo general dependen de un aspecto
emocional. En este sentido resulta de mucha importancia
conocer las expectativas del cliente, ya que, de esta
manera se podra hallar la forma de ajustar el trato, hacer
una interesante oferta para el consumidor y por tanto
lograr que lo reconsidere.

Percepcion del cliente

Las percepciones se consideran con relacion a
las expectativas, al mismo tiempo se identifica y
determina como los consumidores perciben los servicios
en factores como la calidad y el grado de satisfaccion
gue adquieren durante el proceso [7]. Se refiere al medio
por el que una persona elige, organiza y descifra la
informacion que proviene de pensamientos 'y
sentimientos posterior a vivir una experiencia, por lo que
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la percepcion de los clientes ante diferentes situaciones
podra regirse ante la marca y calidad que brinda la
empresa y podrd ser mas destacado que las otras
ventajas competitivas tradicionales.

Modelo Servqual

El modelo SERVQUAL [16], ha sido utilizado
ampliamente hasta en la actualidad para realizar
estudios en diversos tipos de servicios [17]. Es un
modelo de evaluacibn que se hace a través de la
aplicacion del método de encuesta y basandose en un
cuestionario que tiene como finalidad medir un sistema
de dimensiones e items que son los elementos de la
calidad del servicio [10].

El modelo agrupa cinco dimensiones para medir la
calidad del servicio [18]:

Tangibilidad: Son todos aquellos materiales, equipos,
instalaciones fisicas y personal, que dan una apariencia
fisica a la empresa.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la prontitud de
tratar solicitudes, dar respuesta a preguntas y quejas de
los clientes y solucionarlos.

Fiabilidad: Es la habilidad para realizar el servicio
ofrecido de forma fiable y cuidadosa. Cumplir con
promesas sobre entregas, provision del servicio, solucion
del problema vy fijacion de precios.

Seguridad: Corresponde a la tranquilidad del cliente al
recibir un servicio con personal capacitado.

Empatia: Se relaciona con la atencion individualizada, ya
gue, se ofrece una atencién personalizada. De esta
manera se muestra una preocupaciéon por las
necesidades del cliente.

Elementos
tangibles

Capacidad
de
respuesta

Dimensiénes
Modelo
SERVQUAL

Seguridad Fiabilidad

Figura 2. Dimensiones de la calidad del servicio.
Elaboracion propia a partir de [18]

Los clientes evaltan la calidad del servicio
mediante cinco componentes como se muestra en la
figura 2.

Brechas de la calidad del servicio

El modelo SERVQUAL también analiza una
serie de discrepancias o brechas en la cadena de
servicio de una empresa. A través de la identificacion de
estas brechas, se logra encontrar areas de oportunidad
en el servicio al cliente que otorga una organizacién. Por
tanto, la satisfaccion del cliente con relacién a la calidad
del servicio involucra, por una parte, cerrar la brecha del
cliente es decir el vacio entre sus percepciones y
expectativas y por otra parte cerrar la brecha del
proveedor del servicio o bien las causas que originan la
brecha del cliente [19].

~

 Expectativas de los clientes y percepciones de la organizacion

Bretha| respecto a dischas expectativas
1 J
<
* Percepciones de la organizacion respecto a las expectativas de
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Figura 3 Brechas de la calidad del servicio. Elaboracion
propia a partir de [19]

En la figura 3 se muestran las brechas que se
originan principalmente por diferencias en el lado del
proveedor de servicios, que pueden evitar la prestacion
del servicio que los clientes esperan percibir como alta
calidad.

De acuerdo con Parasuraman, Zeitham y Berry,
la calidad percibida del servicio se puede definir como la
diferencia entre las expectativas y las percepciones del
consumidor [16].

Estudios realizados

En México se han realizado algunos estudios al
respecto, como el que se desarroll6 a través de una
encuesta telefénica a los usuarios que visitaron el taller
de servicio ubicado en Reynosa, Tamaulipas, con el
objetivo de conocer las diferentes no conformidades que
los clientes experimentan a lo largo del proceso de
servicio en el taller para detectar las areas de
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oportunidad y asi plantear una serie de recomendaciones
tendientes a brindar un servicio que satisfaga y
sobrepase las expectativas del cliente [20].

También se realizé otro estudio sobre la
aplicacion del modelo Servqual para evaluar la calidad
del servicio de transporte en Morelia, Michoacan, donde
los sujetos del estudio fueron usuarios mayores de 15
anos que utilizan habitualmente el sistema. Los usuarios
respondieron el cuestionario de expectativas antes de
subir al vehiculo de transporte y el cuestionario de
percepciones lo respondieron después de bajarse de los
vehiculos. Para cada cuestionario, la muestra fue de 392,
participaron en el estudio un total de 784 personas, y sus
respuestas se midieron mediante una escala tipo Likert
de cinco puntos [1].

Eleccion del modelo Servqual

Existen diversos modelos para medir la calidad
del servicio como el de Donabedian, Gronroos, Service
Performance (SERVPERF), modelo  Jerarquico
Multidimensional, LibQUAL, E-S-QUAL finalmente, el
Service Quality (Servqual), mismo que se eligid para
desarrollar el estudio, toda vez que es el mas completo y
el maés utilizado en investigaciones del area de
conocimiento.

Método

La presente investigacion se realiz6 mediante un
enfoque cuantitativo dado que se miden y estiman
magnitudes de los problemas de investigacion, ademas
se plantea un problema de estudio delimitado y concreto
[21]. Se orientd en un estudio de caso debido a que se
aplicé con la intenciéon de estudiar y evaluar un caso
determinado con el fin de explicar su realidad [22]. Por lo
gue los resultados de este estudio pertenecen solo a una
empresa del sector automotriz perteneciente a la ciudad
de Pachuca. Es de alcance descriptivo porque ya se
conocen las caracteristicas del fenbmeno y lo que se
busca, es exponer su presencia en un determinado
grupo humano [23]. En este estudio tiene como finalidad
establecer y describir el comportamiento de las variables
gue se relacionan con las expectativas y las
percepciones de los clientes de la organizacion.

La variable por considerar es la calidad del
servicio. En cuanto al disefio es una investigacion no
experimental porque no existe manipulaciéon de las
variables [24], es de corte transversal ya que se mide en
un solo momento y en un tiempo Unico [22]. El método

de recoleccion de datos es la encuesta esta se ejecuta
mediante un entrevistador y debe existir un cuestionario
debidamente estructurado para aplicarse a la poblacion
[25], a partir del modelo SERVQUAL de la calidad del
servicio desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
[26].

Instrumento

El método de recoleccion de datos es el
cuestionario de tipo SERVQUAL [26]. Es una
herramienta utilizada para medir la calidad del servicio
utilizando las cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia y consta
de 22 items [27]. El cuestionario esta dividido en tres
secciones, cada una tiene una breve explicacién sobre
cOmo responderla.

En la seccién | se encuentra la informacion
referente a los aspectos generales de los clientes que
consideré cuatro preguntas sobre variables como:
género, edad, tipo de vehiculo y marca. En la seccién I
contiene 22 items, asi como la escala para determinar
las expectativas y esta dividido en cinco dimensiones.
Finalmente, la seccion Il contiene 22 items distribuida en
cinco dimensiones, con la escala para conocer las
percepciones de los clientes. Lo anterior se realizd por
medio de la herramienta digital Google Forms que
permite la recoleccion de datos de encuestas y
cuestionarios.

Se tomé un muestreo por conveniencia a 30
clientes de una empresa del sector automotriz ubicada
en Pachuca, Hidalgo. La aplicacion del cuestionario se
realizd en los meses abril y mayo del afio 2023. La
valoracién de las afirmaciones se midi6 a través de una
escala Likert de 7 puntos, en donde 7 quiere decir
(totalmente satisfecho), 6 (moderadamente satisfecho), 5
(ligeramente satisfecho), 4 (Neutro), 3 (ligeramente
insatisfecho), 2 (moderadamente insatisfecho y 1
(totalmente insatisfecho) [28].

Para el andlisis de datos se usO el software
estadistico SPSS, versién 26. Se empled estadistica
descriptiva con la finalidad de presentar las
caracteristicas socio demogréficas de las personas
encuestadas, asi como las expectativas y percepciones
sobre la calidad del servicio recibido.

En la tabla 1 se muestra la encuesta basada en
el modelo Servqual dividida por dimensiones y con el uso
de una escala Likert de 7 puntos.
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Tabla 1. Encuesta Servqual.

Dimensiones

Escala de Likert

18. La empresa tiene horarios de
atencion convenientes para todos
sus clientes.

Dimensién de fiabilidad

Dimensién de elementos tangibles

1. Cuando promete hacer algo en
cierto tiempo lo cumple

19. La empresa tiene equipos de
aspecto moderno.

2. Cuando el cliente tiene un
problema, la empresa muestra un
sincero interés en resolverlo.

20. Las instalaciones fisicas de la
empresa, son atractivas.

3. La empresa muestra
desempefiar bien el servicio por
primera vez

21. Los empleados de la empresa
se ven pulcros.

4. La empresa proporciona sus
servicios en el momento en que
promete hacerlo

22. Los materiales asociados con
el servicio son visualmente
atractivos para la empresa.

5. La empresa insiste en registros
libres de error.

Dimensiébn de capacidad de
respuesta

6. La empresa mantiene
informados a los clientes con
respecto a cuando se ejecutaran
los servicios.

7. Los empleados de la empresa
dan un servicio rapido.

8. Los empleados estan
dispuestos a ayudarles.

9. Los empleados de la empresa,
nunca estan demasiado ocupados
para ayudarles

Dimensién de seguridad

10. El comportamiento de los
empleados infunde confianza en
usted.

11. El cliente se siente seguro en
las transacciones con la empresa.

12. Los empleados son corteses
de manera constante con ustedes.

13. Los empleados de la empresa
tienen conocimiento para
responder a las preguntas de los
clientes.

Nota: Elaboracién propia a partir [26]
Analisis de fiabilidad

El instrumento permitié6 medir la percepcion de la
calidad en el servicio al cliente, para comprobar su
confiabilidad, se utilizé el paquete estadistico IBM SPSS
para Windows version 26 [29], a través del célculo de
alfa Cronbach, el cual tiene como finalidad evaluar la
confiabilidad del instrumento, esta técnica muestra la
inter-correlacion entre diversas variables de la encuesta
por tanto, aparta del conjunto la variacién que pertenece
a factores comunes de las preguntas y la que relaciona a
factores Unicos de cada uno de ellos, el coeficiente de
fiabilidad oscila entre 0 y 1, aunque el margen aceptable
comprende el rango de 0.7 en adelante [30].

En la tabla 2 se observa el andlisis de
confiabilidad de todos los elementos que componen el
cuestionario, asi como en conjunto por expectativas y
percepciones, obteniendo valores superiores a 0.7, lo
gue indica que el instrumento es confiable.

Tabla 2. Andlisis de fiabilidad

Dimensién de empatia

14. La empresa da atencion
individualizada a los clientes.

Modelo No. de elementos | Alfa Cronbach
Servqual

Global 44 .945
Expectativas | 22 .852
Percepciones | 22 .961

15. La empresa tiene empleados
gue dan atencién personal, a cada
uno de los clientes.

16. La empresa se preocupa de
Sus mejores intereses.

17. Los empleados entienden las
necesidades especificas de
ustedes.

Nota: Elaboracion propia con base en el programa SPSS
V.26

En la tabla 3 se aprecia el andlisis de
confiabilidad por cada dimensibn que compone el
cuestionario, tanto para las expectativas como
percepciones de los clientes, mismas que también
superan a 0.7.
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Tabla 3. Andlisis de fiabilidad por dimension

Dimensiones | No. de | Alfa Cronbach
elemen | Expectativa | Percepcion
tos s es
Fiabilidad 5 .728 931
Capacidad de | 4 .808 .882
respuesta
Seguridad 4 727 .691
Empatia 5 725 .820
Elementos 4 .828 .948
tangibles

Nota: Elaboracion propia con base en el programa SPSS
V.26

Resultados

Analizar los datos generales obtenidos de las
personas encuestadas, permite caracterizar de manera
general a los clientes que participaron en la
investigacion. Asimismo, con estas variables se realiza el
contraste de medias de cada factor determinado para
valorar la calidad del servicio en la organizacion, con
variables como género, edad, tipo de vehiculo que usay
marca.

Con base a los datos generales, se identifico
que el 62% de los encuestados son hombres y 38%
mujeres. Quienes el 50% tiene entre 31-50 afios, el 30%
entre 17-30 afios y el 20% mas de 50 afios.

Tipo de vehiculo

= Transmisién manual = Transmisién automatica

Figura 4. Tipo de vehiculo de uso. Elaboracion propia
(2023).

En la figura 4 se observa que el 63% de los encuestados
usa un vehiculo de transmision manual mientras que el
37% usa una unidad de transmision automatica.

Principales marcas de uso

7%

= Nissan ®Mazda = VW = Toyota ®Mitsubishi = Chevrolet ®Ford

Figura 5. Marcas principales de los clientes. Elaboracién
propia (2023).

Finalmente, como se observa en la figura 5, el
33% de los clientes usa un vehiculo de marca Nissan, el
17% Volkswagen, 13% Toyota y Chevrolet, 10% Mazda,
y 7% Ford y Mitsubishi

La técnica que se utilizé fue a través de un
andlisis descriptivo que permitiera estudiar la informacion
recolectada.

En la tabla 4 se muestran las distintas
dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles, donde se
puede apreciar la media y la desviacion estandar, asi
como las brechas detectadas.

Tabla 4. Estadistica descriptiva de las expectativas.

Dimensi | Medi | Desviaci | Medi | Desviaci | Brech
6n a 6n a 6n a
estandar estandar
Expectativas Percepciones

Fiabilida | 6.626 | 0.33107 | 5.726 | 1.02585 | -0.9

d 7 7

Capacid | 6.258 | 0.48903 | 5.45 | 1.09545 | -

ad de |3 0.808

respuest 3

a

Segurid | 6.583 | 0.42209 | 5.741 | 0.70858 | -

ad 3 7 0.841
6

Empatia | 5.88 | 0.75311 | 5.34 | 0.99259 | -0.54

Element | 5.216 | 0.94626 | 4.933 | 1.34057 | -

os 7 3 0.283

tangible 4

s

Dimensioén fiabilidad

PO1 6.63 | .718 5.80 | 1.424 -0.83

P02 6.27 .740 6 .830 -0.27

P03 6.90 | .305 5.77 | .971 -1.13

P04 6.93 | .254 5.80 | 1.270 -1.13

P05 6.40 | .894 5.27 | 1.202 -1.13
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Dimensién capacidad de respuesta

P06 6.87 | .346 5,50 | 1.075 -1.37
PO7 6 .983 5.43 | 1.382 -0.57
P08 6.93 | .252 5.87 | 1.137 -1.06
P09 5.23 | 1.104 5 1.462 -0.23
Dimensién seguridad

P10 6.73 | .640 5.83 | .747 -0.9
P11 6.73 | .691 5.90 | .845 -0.83
P12 6.17 | .834 5.40 | 1.429 -0.77
P13 6.70 | .596 5.83 | .747 -0.87
Dimensién empatia

P14 6.03 | 1.033 5,50 | 1.225 -0.53
P15 5,50 | 1.253 5.23 | 1.675 -0.27
P16 5.37 | 1.402 5.30 | .988 -0.07
P17 6.43 | .728 5.43 | 1.223 -1
P18 6.07 | .907 5.23 | 1.305 -0.84
Dimension elementos tangibles

P19 5.27 | 1.285 5 1.554 -0.27
P20 5.30 | .988 463 | 1.564 -0.67
P21 5.23 | .898 493 | 1.437 -0.3
P22 5.07 | 1413 5.17 | 1.177 0.1
General | 6.12 5.44

Nota: Elaboracion propia con base en el programa SPSS
V.26

El modelo Servqual permite conseguir las
diferencias entre las expectativas y percepciones. En
caso de que los resultados de las diferencias sean
mayores a cero, se dice que se cumplen los niveles de
calidad. Sin embargo, en dado caso que los valores sean
negativos, las experiencias obtenidas por los clientes no
son como ellos esperaban recibir por lo que
experimentan insatisfaccion [31].

Como se observa en la tabla 4, las brechas
existentes entre calidad percibida por parte de los
clientes en contraste con las expectativas de la calidad
del servicio recibido muestran resultados negativos en
las cinco dimensiones del modelo Servqual, lo que indica
gue la calidad del servicio se encuentra por debajo de las
expectativas del cliente.

En la dimensién fiabilidad se obtuvo un valor de
-0.9 siendo el mas alto en cuanto a insatisfaccion esto se
debe principalmente en el incumplimiento de las
promesas de entrega de las unidades, el buen
desempefio del servicio desde la primera vez y en los
registros libres de error, por lo que se recomienda
mejorar estos aspectos para mejorar la eficiencia de los
procesos y reducir los tiempos de entrega.

Con relacién a la dimension capacidad de
respuesta se consiguid apenas-0.8083 de la misma

manera que la dimension de fiabilidad esta también
obtuvo un alto grado de insatisfaccion principalmente en
los aspectos de mantener informados a los clientes con
relacion a cuando se ejecutarian los servicios y que no
siempre los empleados estuvieron dispuestos a
ayudarles a resolver su necesidad, se sugiere atender
estas areas de oportunidad para mantener actualizados
a los clientes sobre la ejecucion del servicio.

Respecto a la dimensién seguridad se obtuvo un
valor de -0.8416 siendo también uno de los mas altos
para cubrir la satisfaccién del cliente en cuanto a calidad
del servicio esto se debe a los factores como el
comportamiento de los empleados para lograr la
confianza en los clientes, asi como en la falta de
conocimiento para responder sus dudas con relacién al
servicio recibido. Se propone capacitar a los
colaboradores de la organizacion para conocer a fondo
las tareas especificas de su trabajo.

En cuanto a la dimension de empatia a pesar de
que la insatisfaccion no fue tan alta, ain se mantiene por
debajo del cero por lo que se sugiere atender las areas
de oportunidad, especialmente en los elementos de la
atencion a las necesidades especificas de los clientes
por parte de los empleados, asi como verificar los
horarios de atencion que sean mas convenientes para
ellos.

Finalmente, en la dimension de elementos
tangibles como la dimensién de empatia tampoco fue de
los mas altos en cuanto a insatisfaccién, no obstante,
aun se mantiene por debajo de lo requerido
esencialmente en el elemento de aspecto de las
instalaciones fisicas de la empresa pues estos no fueron
visualmente atractivos para realizar el servicio, se
sugiere atender este factor para mejorar el aspecto fisico
de la organizacion.

Son muy limitados los estudios encontrados
sobre calidad en el servicio en el sector automotriz
mexicano, por lo que no se puede realmente hacer
comparaciones de manera directa, puesto que el
realizado fue de forma especifica a una empresa como
tal, no obstante, los que se consultaron coinciden en
sefialar que existen discrepancias entre las expectativas
y las percepciones de las dimensiones evaluadas, quizas
debido al estado de animo o experiencia de cada cliente.

La principal contribucion que hace el presente
estudio es atender una problematica especifica de una
Pyme del sector automotriz mexicano, donde
actualmente se esta colaborando para mejorar su
operatividad, ya que como se sabe son las empresas
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que mas problemas enfrentan y solo el 35% de ellas
logra sobrevivir dentro de los 5 primeros afios [32].

Conclusiones

La investigacion permiti6 analizar las brechas
gue se proponen en el modelo Servqual, dentro de los
hallazgos se considera lo siguiente: Aunque la calidad en
el servicio es satisfactoria, no cumple con las
expectativas de los clientes, en tal sentido, algunas
discrepancias que se observaron es que a las
dimensiones de fiabilidad, seguridad y capacidad de
respuesta fueron las mas afectadas, por lo que el
servicio en estos factores requiere ser mejorado.
Especialmente en los tiempos de entrega de unidades,
capacitacion de los colaboradores y mantener
informados constantemente a los clientes sobre la etapa
en la que se encuentra su unidad.

Asi mismo las dimensiones con menor
afectacion fueron Elementos tangibles y empatia,
especialmente en el aspecto de las instalaciones fisicas
de la empresa, asi como los de horarios de servicio al
cliente y contar con personal que proporcione
informaciéon personalizada por lo que también resulta
imprescindible mejorar estos factores para brindar un
mejor servicio.

No obstante, es necesario tomar en cuenta los
demas elementos que considera el modelo Servqual, ya
gue, en general en todas las dimensiones se observa
gue existen discrepancias entre las expectativas y las
percepciones debido a que los resultados obtenidos
fueron negativos

Por otra parte, dado que no hay suficiente
informacion con relacion a la calidad del servicio en el
sector automotriz se requiere profundizar en
investigaciones que evalGen la calidad del servicio en
empresas de este giro [33]. En este sentido la presente
investigacion puede utilizarse para futuras
investigaciones donde se pretenda realizar estudios de
caso similares, o bien enfocarse en otra linea de
investigacion que permita concentrarse no Unicamente a
los clientes externos de la organizacion sino también de
forma interna, ya que la problematica no pertenece
Unicamente a los consumidores, por lo que se
recomienda aplicar el modelo Servqual también al interior
de la organizacion.

Como cualquier otra indagacion, este estudio
tiene algunas limitaciones. La calidad del servicio en
empresas de servicios automotrices es un concepto
amplio que se ve perjudicado por varios factores y no

puede explorarse apropiadamente mediante estudios
cuantitativos. No obstante, una recopilacion de
informacion mediante entrevistas a clientes y debates de
grupos focales con proveedores de servicios y
consumidores accederia a conocer mejor este dmbito.
En este marco se propone que los investigadores utilicen
estos métodos de recoleccion de datos para evaluar la
calidad de los servicios con mayor profundidad.

Aunado a lo anterior, no se puede generalizar a
toda la poblacion del estado de Hidalgo, debido a que
Unicamente se enfoc6 en una ciudad y en un
establecimiento por lo que se sugiere incorporar estudios
en otras ciudades del estado con mayor nimero de
clientes para recabar mas informacion.
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