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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se desawolieel objetivo de analizar la calidad del
servicio de los locales que se dedican a la veateothputadoras en el centro de Manta, la
problematica que se aborda en esta investigaci@h @éssconocimiento sobre la calidad de
servicio que brindan los locales que se dedicam\&ehta de computadoras en el centro de
Manta, debido a que no existe una investigacionesebtema. Los métodos de investigacion
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) suaratorios, correlacionales, descriptivos
y explicativo, donde elegir por cual método empezgende del estado de conocimiento sobre
el tema de investigacion. Ademas sefialan que tascis mas usuales son: cuestionario y
escala de actitudes. La presente investigacioizautdl planteamiento cuantitativo de tipo
exploratorio y descriptivo, se considera exploiatgrorque es un tema no estudiado y
descriptivo debido a que se utiliza para tomarggtoe nos permita obtener la informacion
para analizar la calidad de servicio utilizandocegstionario del modelo Servqual y para
interpretar los resultados obtenidos. Se disefiduaationario con un total de 20 preguntas en
base al modelo Servqual que mide cinco dimensidirgsiidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles. Los tegkad que se esperan obtener en la
investigacion es detectar los aspectos positivosgativos que presenten los locales de venta
de computadoras del centro de Manta, para luegmwpsr estrategias de mejoras.

Palabras claves: Calidad de servicio, modelo Servqual, dimensioassategias.



ABSTRACT

This research project is developed with the ainaradlyzing the quality of service of the
premises that are dedicated to the sale of congputethe center of Manta, the problem
addressed in this research is the lack of knowlesdg®it the quality of service that They
provide the premises that are dedicated to theo$alemputers in the center of Manta, because
there is no research on the subject. The reseagtimoas according to Hernandez, Fernandez
and Baptista (2014) are exploratory, correlati@satiptive and explanatory, where to choose
which method to start depends on the state of kedgéd on the research topic. They also point
out that the most usual techniques are: question@aaid attitude scale. The present research
uses the quantitative approach of exploratory astptive type, it is considered exploratory
because it is a subject not studied and descripte¢ause it is used to take data that allows us
to obtain the information to analyze the quality sdrvice using the Servqual model
guestionnaire and to interpret the results obtaiAequestionnaire was designed with a total
of 20 questions based on the Servqual model thatsumnes five dimensions: reliability,
responsiveness, security, empathy and tangibleegismThe results that are expected to be
obtained in the research is to detect the posdiidenegative aspects presented by the computer

sales premises of the Manta center, and then peapgsovement strategies.

Keywords: Quality of service, Servqual model, dimensionstsgies.
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1. INTRODUCCION
La calidad del servicio hoy en dia para las emgresamuy importante, conocer lo que
perciben sus clientes sobre el servicio que briretann factor determinante para saber si el
cliente ha satisfecho sus necesidades y alcanzadivel de calidad deseado. Entonces, si el
cliente esté satisfecho generara una buena imagaraempresa y comentara a otras personas
sobre los beneficios que pueden recibir, de otrdarsd el cliente no esta satisfecho se llevara
una mala imagen y esto tendrd como resultado lqusaiario no recomiende los beneficios lo

gue podria estar perjudicando a la empresa.

El presente tema no se ha abordado como tema elig@cion, por lo tanto no se encontro
investigacion relacionado al tema, pero existeentaidas a diferentes sectores. (Pedraza Melo,
Bernal Gonzalez, Lavin Verastegui, & Lavin Rodrigye2015) En su estudio sobre “La
Calidad del Servicio: Caso UMF”, cuyo objetivo fdentificar los factores determinantes de
la calidad del servicio sanitario; valorar la p@aén del usuario sobre la calidad de los
servicios de salud en hospital de segundo niveltelecion y analizar las diferencias entre los
factores de la calidad del servicio con respectgadables socio demografico de los
encuestados. La investigacion se ejecutdé mediardgsttategia de estudio de caso. Se abordd
con enfoque cuantitativo, descriptivo, no experitaery transversalSe aplicaron 150
cuestionarios de noviembre a diciembre 2013, aricsumayores de 18 afi&e identificé que
la calidad de los servicios es calificada desgetaepcion de los usuarios en un nivel cercano
a bueno. El factor que mayormente requiere ateresoel de tiempos de espera, puesto que

mas del 50% de los usuarios califica de pésimgualae este componente.

En su proyecto de titulacion (Intriago Ortiz & Mexzd Jiménez, 2017), sobre “Aplicacion
de Modelo Servqual para Potencializar la CalidadS##vicio en el Disney-Park, Quito”.
Donde el objetivo fue disefiar el modelo SERVQUALkapa medicion de la satisfaccion del
usuario que contribuya a la potenciacion de ladedlidel servicio en el Disney-Park de la

1



ciudad de Quito, con proyeccion al 2017, aplicafalanetodologia deductiva, inductiva,
cuantitativa, bibliografica y de campo, con usdalencuesta y el cuestionario. Se evidencio
el indicador de menor calificacion fue la empatiaua 54,07%y la seguridad en 60,96% , por
causa de la limitada capacitacion del talento humgnas politicas que inobservan la
proteccion de los bienes de los clientes en eriantalel establecimiento de recreacion,
calificandose menor hacia el 70% que es la acdjplathj proponiéndose alternativas que se
refirieron a la implementacion de camaras de sdgdrelectrénica y un plan de capacitacion
para fortalecer los conocimientos del talento hwremla atencién al cliente.

Asi mismo (Garcia Arellano, 2016) en su tesis degtnéa cuyo tema es “Propuesta de
indicadores de calidad del servicio al cliente ea ampresa manufacturera de productos de
transmision de potencia”, donde su principal otetds proponer indicadores clave de calidad
del servicio al cliente en la empresa manufactuder®roductos de Transmision de potencia
(PTP) que le permitan conocer el grado de satigfaate sus clientes. Se utilizé un estudio
cuantitativo descriptivo, donde se obtuvo comoltada que las expectativas de los clientes
sobre el servicio de PTP superaron significativamaras percepciones, es decir esperan mas
de lo que realmente reciben.; fueron propuest@satifes indicadores que esta organizacion
podria utilizar para medir periédicamente el séoval cliente y determinar las acciones a
seguir para la obtencidén de resultados positivos.

La problemética que trata esta investigacion edestonocimiento sobre la calidad de
servicio que brindan los locales que se dedicarvarita de computadoras del centro de Manta,
debido a que no se ha abordado este tema en stualos. Es por eso que este estudio se
enfocara en tratar esta problematica mediante @ldes modelo Servqual que evalua la
percepcion de los usuarios sobre la calidad deicserque les brindan, detectando asi los

aspectos positivos y negativos de las empresas.



Se planted la idea de un analisis de la calidadateicio de los locales que se dedican a la
venta de computadoras en el centro de Manta porgwxiste una investigacion que aborde
este tema por lo tanto se formula el problema ¢ Césrla calidad del servicio de los locales
gue se dedican a la venta de computadoras ented cenManta? cuyo objeto de investigacion
son “Locales que se dedican a la venta de compuatai@n el centro de Manta”.

El objetivo principal es analizar la calidad daMsgo de los locales que se dedican a la venta
de computadoras en el centro de Manta, se fornaulaigétesis “La calidad del servicio
percibido por los usuarios de los locales que decde a la venta de computadoras en el centro
de Manta es favorable”, que se comprobara conselteglo del cuestionario, y se define la
variable calidad de servicio.

Para este proyecto de investigacién se considéma personas mayores de 18 afios del
Canton Manta, se consulté en la pagina del INEQ@R0a poblacion actual que posee la
ciudad de Manta es de 226.477 habitantes, dond8@#3on personas mayores de 18 afos,
con una muestra de 383 personas. Se disefié unocaest con un total de 20 preguntas en
base al modelo Servqual que mide cinco dimensigaea,el analisis se toma en consideracion
las siguientes: fiabilidad, capacidad de respusst@yridad, empatia y elementos tangibles.

La presente investigacion utiliza el planteamieot@mntitativo de tipo exploratorio y
descriptivo: Es exploratorio porque es un tema stadgado y descriptivo debido a que se
utiliza para tomar datos que nos permita obteniefdamacion de distintas fuentes, interpretar

los resultados obtenidos y para analizar la caldiagervicio utilizando el modelo Servqual.



1.1 Antecedentes

El andlisis de calidad de servicio sobre empresase dediquen a la venta de computadoras
no se ha abordado como tema de investigacion,gtanto no se encontré investigacion
relacionado al tema, posteriormente presentatmatgorientadas a diferentes sectores.

El trabajo de (Maggi Vera, 2018), en su tesis deesiméa el cual tiene como tema
“Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion la satisfaccion de los usuarios de los
servicios de emergencia pediatrica Hospital Gerterdflilagro”, tuvo como objetivo Evaluar
el nivel de satisfaccion del usuario con respetacatencion y calidad brindada en los servicios
de emergencia pediatrica Hospital General de Milaga muestra fue de 357 representantes
de los nifios, donde se obtuvieron los siguientegltaalos: Las dimensiones en donde existe
insatisfaccion de parte de los usuarios de los@esvde emergencia pediatrica en el Hospital
General de Milagro fueron tangibilidad, fiabilidadeguridad y empatia; mientras que
capacidad de respuesta se consideré parcialmdrgfedao, ya que tanto expectativas como
percepciones tuvieron bajas valoraciones. Comolgsidn el servicio no brinda la plena
seguridad al paciente y la atencion es deficienterespecto a la calidez en el trato.

Por otro lado (Redhead Garcia, 2015) en su tesisagstria titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud BliGuwau Distrito de Chaclacayo 2013” donde
el objetivo fue establecer la relacion que existeeda calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del centro de salud “Miguel Grau” de Cheaya, en el afio 2013. Se utilizo el disefio
de investigacion no experimental, transeccionascdptivo correlacional. En la recopilacion
de informacion se utilizé el cuestionario de larhrienta Servqual para evaluar la calidad del
servicio, La muestra fue de 317 de clientes exted® Centro de Salud “Miguel Grau” de
Chaclacayo. Obteniendo como resultado esta tesssfiuexiste una relacion directa y
significativa entre la calidad del servicio y laisiaccion del usuario, de los usuarios del Centro

de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo , 2013.



Por su parte (Basantes Avalos, 2017), en su tekidélo ServQual Académico como factor
de desarrollo de la calidad de los servicios edwmaty su influencia en la satisfaccion de los
estudiantes de las carreras profesionales de lzelémlad Nacional Chimborazo Riobamba —
Ecuador”, el objetivo de este trabajo es establelogirado de influencia del Modelo ServQual
Académico enfocado en la Calidad de los Servicidacktivos en la Satisfaccion de los
estudiantes de las carreras profesionales de leet$milad Nacional de Chimborazo Riobamba-
Ecuador. Se trata de un estudio descriptivo, exilic y propositivo, ya que se propone un
modelo de ServQual Académico para el sector educatinivel universitario. El total de la
poblacién de estudio fue de 5771 estudiantes Jeilersidad Nacional de Chimborazo, de la
cual se obtuvo una muestra de 819 participantesioQesultado Se prueba que el modelo
propuesto integra la demanda de la sociedad condessidades de los estudiantes y las
exigencias de los estandares de acreditacion cooni@rension de los directivos para luego
redefinir los servicios académicos que permitenonaejla calidad en la Universidad. Se
concluye que el Modelo ServQual Académico enfocadola Calidad de los Servicios
Educativos es efectiva e influye de manera sigatifia en la satisfaccion de los estudiantes de
las carreras profesionales de la universidad,goudl se recomienda su aplicacion.

(Coronel Arce, 2016), En su trabajo de investigasidbre “Calidad de servicio y Grado de
satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizzadéut ciudad de Lima”; la cual tiene como
objetivo Determinar la calidad del servicio y ebdp de satisfaccion del cliente en el
Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega aplimza 2016, aplico el tipo de
investigacion descriptiva — correlacional. Se wlatton los siguientes resultados: En el
Restaurant Pizza Hut, un promedio general de 41é%s clientes se encuentran en total
acuerdo con el servicio; solo 11% de los clientesiente en indiferencia o desacuerdo con
esta variable en estudio. En el Restaurant PizzadAuelacion al ambiente el 42.1 % de los

clientes se encuentran satisfechos; y solamernt@%I se encuentran insatisfechos con esta



variable. Se concluye que existe relacion sigrifieaentre calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente en el restaurant Pizzaddul centro comercial Mega Plaza Lima.

En su proyecto de titulacién (Cansing Pérez, 2Qdr@gento el tema “Andlisis de la calidad
de servicios que oferta el Hotel Olimpico de Quevedon el objetivo de establecer el disefio
de un andlisis de servicio que favorezca a laafdet Hotel Olimpico Quevedo. La muestra
se realiz6 a 260 personas que visitan al hotadoB8eluye que con el andlisis de la informacion
obtenida por medio de las pesquisas efectuadasprece que el cliente siempre busca
comodidad, relax, calidad de servicio, por lo gaenecesario que el propietario del Hotel
Olimpico controle los servicios que se ofertan.

Por su parte (Pefia Fajardo, 2018), en su trabaijtutbcion “Diagndéstico de la calidad de
los servicios y atencién al cliente de la Ceviclieege 3”, donde tiene como objetivo analizar
los factores que influyen en la calidad de sersigioatencion al cliente para el disefio de
estrategias de mejora, debido a la insatisfacai@npgpseen los clientes al momento de recibir
los servicios. Este trabajo posee un enfoque mbg#orealiz6 una medicion del nivel de
satisfaccion a traves de la aplicacion de técrecastrumentos de investigacion tales como
encuestas en escala de modelo servqual, entreyifitdea de observacion directa. Para esto
se realizaron 383 encuestas, que permitieron ttawalirectrices de la propuesta identificando
las debilidades del servicio, para disefiar un mateiservicio y atencion al cliente que permita
mejorar el servicio y la organizacion del mismon@oconclusion se identifico las falencias
del servicio que se deben mejorar, como la agilideldservicio, tiempos de despacho y
organizacion al momento del servicio y falta deac#pcion de los empleados al responder
preguntas a los clientes.

Por otro lado (Flores Basantes, 2018), en su watajtitulacion con el tema “Analisis de
la calidad del servicio del Hotel Urdesa Suitesti®pue, para la implementacion de un plan de

capacitaciéon”, con el objetivo principal analizarchlidad del servicio turistico ofrecido en el



Hotel Urdesa Suites, se realiz6 una investigaciéscidptiva, se toma una muestra de 144
encuestas a los clientes del hotel. Los resultagesse dieron a través de las encuestas
ejecutadas a los huéspedes dieron a conocer guaapal motivo del déficit de la calidad de
atencion es la falencia que se presenta en didiet bbservicio de manera deficiente, debido

al desconocimiento en atencién al cliente y faléaincentivo del personal y esto fue
confirmado por la entrevista realizada a la pr@piatquien ya ha recibido quejas de sus
clientes sobre este contexto problematico. La sihug estos escenarios problematicos fue un
plan de capacitacion para los colaboradores dedllMlytiesa Suites Boutique sobre atencion y
servicio al cliente, en donde se brinda las heeatas necesarias para poder atender de manera

adecuada a los huéspedes para que ellos percibarvigio recibido es de calidad.



1.2 Disefio Teorico
1.2.1 Formulacion del problema

Se propone la idea de un analisis de la calidadateicio de los locales que se dedican a la
venta de computadoras en el centro de Manta debide existe un desconocimiento sobre la
calidad del servicio que brindan estos locales geencuentran investigaciones que aborde
este tema por lo tanto se formula el problema ¢ Césrla calidad del servicio de los locales

gue se dedican a la venta de computadoras enteb cenManta?

1.2.1.1Problemas especificos

* ¢En qué medida un servicio ejecutado de forma adecy constante es importante
para la calidad del servicio?

» ¢En qué medida un servicio rapido y la disposidémyudar al cliente es importante
para la calidad del servicio?

* ¢En qué medida el conocimiento de los empleadas $mlgue hacen, su cortesia y su
capacidad de transmitir confianza es importante [@acalidad del servicio?

* ¢Engué medida la capacidad de brindar cuidadengi@in personalizada a sus clientes
es importante para la calidad del servicio?

» ¢En qué medida las instalaciones, apariencia dapseados y equipos, es importante

para la calidad del servicio?
1.2.2 Objeto y campo de accién
Objeto: Calidad del servicio de los locales que se dedicnventa de computadoras en el

centro de Manta.

Campo de estudioLocales que se dedican a la venta de computadoralscentro de Manta.



1.2.3 Objetivo

Analizar la calidad de servicio de los locales gaaledican a la venta de computadoras en el

centro de Manta.

1.2.3.10bjetivos especificos

* Analizar la fiabilidad de los empleados.

* Analizar la capacidad de ejecutar un servicio rpgiddecuado de los empleados.
* Analizar el comportamiento, conocimientos y aten@bcliente de los empleados.
* Analizar la atencién personalizada a los clientes.

* Analizar y Determinar si la apariencia, empleades|yipos es la adecuada.

1.2.4 Hipotesis
La calidad del servicio percibido por los usuadeslos locales que se dedican a la venta de
computadoras en el centro de Manta es favorable.

1.2.4.1Hipotesis especificas

* Lafiabilidad de la empresa hacia los clientesagsrable.

» La capacidad de respuesta de los empleados haatidotes es favorable.

» La capacidad de transmitir confianza de los empleadcia los clientes favorable.
» La atencién personalizada de los empleados hagielientes es favorable.

* Las instalaciones, empleados y equipos, son falesab

1.2.5 Definicion de variables
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Unablares una propiedad que puede

fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirebservarse.

Por otro lado Ackerman y Sergio Luis Com (2013)as@fi que una variable es lo que nos

permite conocer el aspecto especifico que nosesdeale nuestro objeto de investigacion. Es



un elemento que sintetiza conceptualmente lo qeeegquos conocer de la unidad de analisis

investigada.

1.2.5.1Variable Independiente

Calidad del servicio.

1.2.5.2Variable Dependiente

Locales que se dedican a la venta de computadoras.

La variable utilizada en la presente investiga@éria variable independiente calidad del
servicio, porque se pretende analizar la calidad@wicio a los locales que se dedican a la
venta de computadoras en el centro de Manta, esiable va a sera analizada mediante 5

indicadores que nos proporciona el modelo Servdyaal cuales son:

« Dimension Fiabilidad.

* Dimension de capacidad de respuesta.
* Dimension de Seguridad.

e Dimension de Empatia.

» Dimension de Elementos tangibles.

1.3 Disefio metodoldgico
1.3.1 Alcance

La presente investigacion es de tipo exploratoraegcriptivo. Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) mencionan que los estudios exmoos se realizan cuando el objetivo es
examinar un tema o problema de investigacion pstal&do, del cual se tienen muchas dudas
0 no se ha abordado antes.

Los estudios descriptivos buscan especificar pdapies y caracteristicas importantes de

cualquier fenbmeno que se analice. Describe tefaenie un grupo o poblacié8on los
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estudios descriptivos se busca especificar lasgtages, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetoalquier otro fendbmeno que se someta a
un andlisis. (p.90).

Se aplica la investigacion cuantitativa de enfoexgloratorio y descriptivo: exploratorio
debido a que es un tema no estudiado, y descripbirgue se utiliza para tomar datos que nos
permita obtener la informacion para analizar ladeal de servicio de los locales que se dedican
a la venta de computadoras en el centro de Mandente el cuestionario del Servqual y para

interpretar los resultados obtenidos.

1.3.2 Disefno

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionarefjdisefio es el “Plan o estrategia
gue se desarrolla para obtener la informacion gueauiere en una investigacion y responder
al planteamiento” (p.128).

El disefio de la investigacion es no experimentisversal debido a que los datos seran
tomados en una Unica ocasion y se analizaran fasndiones con sus valores en un solo

momento.

1.3.3 Poblacion y muestra

Para la presente investigacion se considera aela®mas mayores de 18 afos del Canton
Manta, se consulto en la pagina del INEC (2010polalacion actual que posee la ciudad de
Manta es de 226.477 habitantes, donde 143.361essnmas mayores de 18 afios, de acuerdo

al ultimo censo 2010.

_ Z2PQN
"Z72PQ + Ne?

Dénde:
n: Tamarfo de la muestra. (143.361 personas)

Z: Nivel de confiabilidad = 1.96
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P: Probabilidad de ocurrencia (0,5)

Q: Probabilidad de no ocurrencia 1 — 0,5 =0,5.

N: Poblacién = 143.361
e: Error de muestreo = 5%

(1,96)2 (0,5) (0,5) (143.361)

1= 1,96)2 (0,5)(0,5) + (143.361) (0,05)2

~ 3,8416 (0,25) 143.361
~ 3,8416 (0,25) + 143.361 (0,0025)

n

_0,9604 (143.361)
"= 10,9604 + 358,4025

_ 137.683,9044
~ 359,3629

n = 383.13

La muestra es igual a 383.

1.3.4 Instrumento de medicién y recol

Para la presente investigacion se disefi

eccion de datos

0 un cuesitiocon un total de 20 preguntas en base

al modelo Servqual de Zeithaml, Parasuraman, yyB€t093), que mide cinco dimensiones

la cual permite analizar la calidad de servicio.

« Dimension Fiabilidad.

» Dimension de capacidad de respuesta.

* Dimension de Seguridad.
e Dimension de Empatia.

* Elementos tangibles.

El cuestionario esta dirigida a personas mayore$8dafios del Canton Manta que son

usuarios de los locales de ventas de computadetasedtro de Manta, las preguntas estan

centradas en las 5 dimensiones que nos proporelormeodelo Servqual.
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2. MARCO TEORICO

2.1Bases Teobricas

2.1.1 Calidad

Concepto

Segun el autor Arenal (2017) define a la calidacha@. “la totalidad de funciones,

caracteristicas o comportamientos de un bien acs&gp.70)
Ademas Salazar y Caillon (2012) mencionan que:

La calidad puede ser definida, a partir de enfati@aacapacidad que una instituciéon o
programa tiene para responder a las expectativasnes y a los propositos y objetivos
internos, organizando sus procesos de manera tamisigara el logro de los objetivos

perseguidos. (p.26)

Mientras Artacho (2016) afirma que la calidad és aptitud que tiene un bien o servicio
para satisfacer las necesidades de los usuariassoimidores”. Se entiende como aptitud las

caracteristicas intrinsecas y extrinsecas queremiggs a los bienes o servicios. (p.7)

Pero el autor Tarodo (2014) afirma “La calidadlgg@ceso de entrega de bienes, productos
y servicios que cumplen las condiciones exigidasi@® clientes, que le hacen idéneo para

satisfacer unas necesidades y deseos determinagdtssa(p.210).

A partir de las definiciones expuestas por cadarauiedo concluir que el concepto mas
apropiado para mi investigacion es dado por elratdaoodo, debido a que asumo y comparto
su criterio porque la calidad es factor importapéea una empresa debido a que son las
caracteristica propias que posee un producto ccgena cual el cliente pueda percibirlo y con

ello genere una satisfaccion a sus necesidadestporlado también es satisfacer las
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necesidades de la empresa incluyendo a todasrssnps que la integran en su busqueda de

mejoras y la perfeccion.

2.1.2 Antecedentes y evolucion de la calidad

Aldana de Vega et al. (2011) nos dice que:

La calidad es inherente a la especie humana; &s deriste desde que existe el hombre
sobre la Tierra. Se originé con el hombre de lasmas, quien buscaba en el alimento algo
gue saciara el hambre, en sus armas de defensalyadmigo para conseguir el calor,

condiciones que le permitieran sobrevivir a lascépoy los ambientes que lo rodeaban.

(p.18)

Con el paso del tiempo el ser humano fue mejordadoalidad con respecto a sus
necesidades, implementando practicas de mejoram@nitinuo en cuanto a sus armas,
meétodos de cultivos, su tecnologia, empezando learlda piedra (edad de piedra) y metal
(edad de metal), y otros desarrollos, siguienddaeedad media, en la cual los artesanos
trabajaban en conjunto y eran quienes se encargkgbaanejar los bienes de produccion y de

consumo asegurando asi que el producto contareatidad.
A su vez Tari (2013) menciona que:

Con la aparicién de los primeros gremios artesanatela Edad Media, observamos los
primeros ejemplos de lo que actualmente denominaalmad. En este periodo, los artesanos,
en quienes se identificaba tanto el trabajo dveatbmo el manual, elaboraban en pequefios
talleres una cantidad reducida de producto destiaash mercado local o de tipo urbano, donde
existia una estrecha relacion con los consumidtoeagje les permitia elaborar un producto

gue se ajustaba todo lo posible a los requisit@gd®s por los mismos. (p.14)
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Tabla 1

Evolucién cronolégica del concepto de calidad.

Etapa Concepto Finalidad
Hacer las cosas bien Satisfacer al cliente.
independientemente del costo o | Satisfaccion del artesang
Artesanal esfuerzo necesario para ello. por el trabajo bien hechaq.

Crear un producto Unico

Revoluciéon Industrial

Producir en grandes cantidades ¢
importar la calidad de los
productos.

5 Satisfacer una gran
demanda de bienes.
Obtener beneficios.

Administracion cientifica

Técnicas de control de calidad p¢
inspeccion y métodos estadisticg
que permiten identificar los
productos defectuosos.

p Satisfaccion de los

cestandares y
condiciones técnicas del
producto

Segunda Guerra Mundig

Asegurar la calidad de los
productos (armamento), sin
importar el costo, garantizando
altos volumenes de produccion €
el menor tiempo posible.

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

Posguerra Occidente

Producir en altos voliumenes, par
satisfacer
las necesidades del mercado

¢ Satisfacer la demanda d
bienes causada por la
guerra.

Posguerra Japon

Fabricar los productos bien al
primer intento.

Minimizar los costos de
pérdidas de productos
gracias a la calidad.

Satisfacer las necesidades

del cliente.
Generar competitividad.

Década de los setenta

Sistemas y procedimientos en el
interior

de la organizacion para evitar
productos

defectuosos

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

Década de los noventa

La calidad en el interior de todas

Satisfaccion del cliente.

las areas

Prevenir errores.
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funcionales de la empresa Reduccion de costos.
Participacion de todos lo
empleados de la empresa.
Generar competitividad.

7]

Capacitacion de lideres de calidacSatisfaccion del cliente.
gue potencialicen el proceso. Prevenir errores.
Reduccion sistematica de
costos.

Equipos de mejora
continua.

Generar competitividad.
Aumento de las
utilidades.

Actualidad

Elaborado por: (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2011, pag. 89

De acuerdo a los criterios mencionados, compamdamformacion dada por los autores
Aldana de Vega et al, debido a que exponen de maheta los antecedentes de la calidad y
asumo su concepto donde sefiala que la calidai eldsde que existe el hombre, pero poco
a poco fue evolucionando y mejorando, pasandogpeddd de piedra, metal y media, en esta
parte fue donde se observaron los primeros ejemgdosalidad, donde los artesanos
comenzaron a trabajar en equipo elaborando susigias] ajustandose a las necesidades de

los clientes, asegurando asi la calidad.
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2.1.3 Servicio

Concepto
Arenal (2017) afirma. “Un servicio es cualquieriadiad o beneficio que una parte pueda
ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y npusele poseer. Su prestacion no tiene por

gué ligarse necesariamente a un producto fisic@3jp

Pero el autor Prieto (2014) nos dice “Es todadcgue usted hace para motivar a un

cliente”. (p. 52)

Ademas Vargas y Aldana (2014) , definen el servammo “un conjunto de esfuerzos
humanos disefiados por el hombre y para el homhre, sg traducen en actividades
armonizadas y esbozadas para incrementar la sattsfia de necesidades, deseos y

expectativas de quien lo requiera”. (p.105)

Pero Rubio y Uribe (2013) manifiestan que “El ggoves un conjunto de prestaciones,
adicionales al producto o servicio principal deefapresa, que el cliente espera recibir, en

contraprestacion al precio que paga y dada la aejgut de la organizacion que lo presta”.

(p.17).

Para la presente investigacion comparto con lanidéin dada por los autores Vargas y
Aldana, porque es la que mas se adapta y expreasarra sencilla, por lo tanto puedo decir
gue el servicio es una actividad con esfuerzo hongue se efectia con el objetivo de

satisfacer las necesidades y expectativas deiérgeas.
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2.1.4 Servicio al cliente

Arenal (2017) nos dice:

El servicio al cliente es el conjunto de actividadgerrelacionadas que ofrece una empresa
con el fin de que el cliente obtenga el producsewicio en el momento y lugar adecuado
el cual satisfaga sus necesidades y/o expectatioas) consecuencia del precio, la imagen

y la reputacion de la empresa. (p.73)

Para Rubio y Uribe (2013) “El servicio al clienteuna parte fundamental para que éste se
encuentre satisfecho; su satisfaccion es el gradque se cumplen sus expectativas con
relacion a un producto (bien tangible o intangilgle) nivel en el que el producto satisface sus

necesidades” (p.11).

Pietro (2014) menciona “El servicio al cliente esno una cadena de eslabones en donde
todos tienen que estar en perfecto estado y fuacoim de manera sinérgica, para que el
resultado sea un servicio de calidad” (p.102). A@efil servicio al cliente es la parte en la
gue el consumidor puede hacerse a una idea ped®ihalque es la calidad de la empresa en

su totalidad” (Prieto , 2014, p. 104).

Mientras que Hoyos (2013) afirma “El servicio alenote se preocupa por ofrecer las
condiciones necesarias para que un cliente recibpad necesita en el momento en el que lo

necesita y de la manera en la que lo necesit&1)p.

Comparto con el criterio del autor Arenal, debidgua manifiesta el servicio al cliente de
manera entendible y comprensible, y el mas adeqgo@@omi investigacion porgue el servicio
al cliente representa la manera de como la emp@sde satisfacer las necesidades de sus
clientes ofreciendo un producto o servicio que damspn sus requeriemientos de esta manera

el cliente se hace una idea de como es la calidiegkdvicio de la empresa.
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2.1.5 Calidad del servicio

Después de haber revisado el concepto de calidadsicio se procede a analizar la calidad
del servicio, concepto, importancia, y modelosalalad, segun los criterios de varios autores

que aportan al tema.

Concepto
Segun Prieto (2014) “calidad en el servicio eset@so de cambio que compromete a toda
la organizacidon en torno a valores, actitudes ypmtamientos a favor de los clientes de

nuestro negocio”. (p.109)
A su vez Lépez-Fresno (2014) concluye:

La calidad del servicio viene medida por el nivelsatisfaccion de los clientes en cada uno
de los contactos que mantienen con la organizgonmmentos de la verdad), siendo el
conjunto de estos contactos el que determina taepeidn total de la calidad que tienen los

clientes (experiencia de cliente). (p.11)

Publicaciones Vértice (2008) nos dice “Cuando uenté valora la calidad de un servicio,
no disocia todos sus componentes, sino que la gpaga un todo. Lo que prevalece, por tanto,
es la impresion de conjunto y no el éxito relatide una u otra accion especifica.

Generalmente” (p.4)

Vargas y Aldana (2014) afirman. “La calidad eneagio, sin duda alguna, esta referida

en todo momento al cumplimiento de requerimientddnsumidor”. (p126)

Estos conceptos son importantes para la invesfigapero la definicion que se adapta a
esta investigacion es la que manifiesta el autgeké-resno asumiendo y compartiendo con

su criterio puedo considerar que, la calidad deliGe es la percepcidén que tiene un cliente
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sobre un producto o servicio que se le brinda ciemgb con sus requerimientos obteniendo

asi la satisfaccion de sus necesidades.

2.1.6 Importancia de la calidad del servicio

El autor Prieto (2014) plantea que “la calidad sksivicio es importante porque damos
satisfaccion total al cliente y él nos da fideligagntabilidad para nosotros tener supervivencia

en el puesto y la empresa supervivencia en el mei¢p.26)

El autor Lépez-Fresno (2014) dice que “la calidatl gervicio viene determinada por la
suma de impactos favorables, positivos, en lositelgeen todos y cada uno de los contactos

gue mantienen con la organizacion a lo largo dehpio”. (p.15)

Publicaciones Vértice (2008) manifiesta. "Hacerienba la primera" es el método mas

seguro para alcanzar cero defectos en la calidaskdacio. (p.35)

Vargas y Aldana (2014) consideran que:

La clave para el logro de la calidad en el semviiplica prestar atencion a los procesos,
desde su conceptualizacion hasta su aseguramiegéoapntia. Asi se puede lograr que
realmente satisfagan a los usuarios, no solo emsassidades, sino en los deseos y

expectativas que ellos tienen dentro del contegtia @ficacia. (p.93)

El concepto que se acoge a la realidad de mi ilgaesdn es el emitido por Prieto porque
su criterio es el acertado y nos demuestra de maméendible la importancia de la calidad del
servicio, por lo tanto asumo ese concepto expresque esta importancia radica en la manera
de como un cliente se lleva los aspectos positijuesengloba toda la organizacion dando asi

una satisfaccion.
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2.1.7 Modelo de calidad del servicio

Al respecto Duane (2001) afirma que:

Un modelo es una representacion formal de untetgita casi siempre disefiada mediante

el uso de simbolos u otras analogias fisicas s#sild.os modelos se utilizan como

representaciones de sistemas tedricos para quéosggee los crean los puedan probar,

examinar y analizar en general. Los modelos saiorees simplificadas de fenOmenos que

interesan al cientifico. (Citado en Vargas y Alddeavega, 2014, p.128).

Para Marcelino y Ramirez (2014) “Cuando se hablanddelos se hace referencia a una

representacion de elementos funcionalmente comg@osbg coordinados para lograr un

objetivo; manejan caracteristicas comunes y lineatos previamente establecidos por

expertos” (p.136).

Tabla 2

Modelos de calidad del servicio

Modelo

Principales conclusiones

1. Modelo de
técnica y funcional
Gronroos.

calidag
de

iLa calidad del servicio depende de la calidad t&GH
afuncional.

La calidad y la imagen corporativa de la organizacgn
consideracion. La calidad funcional se consideras
importante que la calidad técnica.

ma

2.SERVQUAL modelo de
Parasuraman vy
autores.

otrg

El modelo es una herramienta analitica.

Permite la gestibn de identificar sistematicammeas
brechas de calidad de servicio entre un nimercadables
gue afectan a la calidad de la oferta. EI modeloceatral
externamente. Permite la identificacion de los diaect
relevantes de calidad de servicio desde el puntasia del
consumidor.

3. SERVPERF modelo de
Cronin and Taylor.

Utiliza solo la es
SERVQUAL.
Soélo experiencias de calidad de servicio, Medida

expectativas de los clientes

la parte de percepciones de

cala

L)

4. Modelo de calidad d
atributo de servicio D
Haywood-Farmer.

Este modelo proporciona una base de servicio [Eay@gar
organizaciones en tres dimensiones para una mestiog de
la calidad. Estas dimensiones son las instalacifisesas, de

las personas elementos de comportamiento giojui
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profesional. EI modelo mejora la comprensidircdacepto
de calidad de servicio.

5. El modelo del proces
dindmico de Boulding
otros autores

y los clientes forman juicios de calidad del servigila forma

oEs un modelo para ayudar a comprender el procasal gae

en que estos juicios afectan el comportamientoepost

Las Percepciones y expectativas de los cliente®ieanton
el tiempo, y la afirmacion de modelo, para ponprueba las
relaciones entre expectativas, percepciones
comportamiento previsto.

el

6. El modelo de Los tre
Componentes de Rust
Oliver.

sLos tres componentes de este modelo son los paxiyc
yBervicio, la prestacion de servicios y el entoraseérvicio.

7. Enfoque del retorno de
calidad de Rust y otro
autores.

l&] modelo defiende que las dimensiones de la madila
scalidad del servicio deben estar relacionados @a®pilocesos
de negocio de la organizacion. El modelo se camtia toma
de los esfuerzos de mejora de la calidad econénreiata]
viable.

U7

8. El atributo P-C-P de
modelo de Felipe y Hazlet

|Proporciona un marco simple, eficaz y general deuav la
L.calidad del servicio para cualquier sector de s&rsi El
modelo destaca el area de mejoras para la cal@lasbdicio
dependiendo de la frecuencia del encuentro. LasrBiones
a estos tres niveles de atributos son individuasestor
dependiente y con referencia al consumidor.

9.El modelo los
antecedentes de Dabholk
y otros autores

La calidad del servicio es mejor visualizado pors
aantecedenteen lugar que sus componentes. Este mo
puede proporcionar una completa comprension dalidacl
del servicio y coOmo estas evaluaciones se formam
satisfaccion del cliente debe ser evaluada poradpale la
calidad del servicio, al tratar de determinar eaciones de
los clientes del servicio.

10. El enfoque jerarquico
de Brady y Cronin.

La calidad del servicio es un constructo multidisienal
jerarquico.

Las percepciones se basan en las evaluactmdss
dimensiones primarias, el resultado, la interacgitancalidad
ambiental, que tienen cada uno tres subdimensidrass tres
subdimensiones primero seran evaluadas y vanuriafibre
la evaluacion de las dimensiones primarias que worda a

una percepcion global de la calidad de servicio.

Elaborado por: (Redhead Garcia, 2015)

Valls, Roman y Chica (2017) mencionan:

Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry (19883titoye el modelo de evaluacion mas

utilizado, se basa también en el paradigma destadformidad y sus autores han creado la

teoria de los gaps o discrepancias, cinco de lakeswconstituyen la esencia del modelo.

(p.142)
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Para la presente investigacion el modelo elegid® 8srvqual propuesto por Parasuraman,
Zeithaml y Berry porque evalla la calidad del sgovpor medio de las percepciones de los
clientes, detectando asi los puntos positivos wativas de la empresa, que es lo buscamos en

la investigacion.

2.1.8 Modelo Servqual

Mediante la aplicacion del modelo Servqual se aagdila calidad del servicio de los locales
de venta de computadoras del centro de Mantazagalo una evaluacion respectiva. El
modelo Servqual, evalla la calidad del servicio iargd cinco dimensiones: fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y dfesrtangibles.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) nos dicen ‘QEERVQUAL es un instrumento
resumido de escala multiple, con un alto nivelideilidad y validez, que las empresas pueden
utilizar para comprender mejor las expectativasrggpciones que tienen los clientes respecto

a un servicio” (p.205).

Dimensiones modelo Servqual

Tabla 3
Dimensiones modelo Servqual

Dimension Descripcién

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equips@®l y materiale
para comunicaciones.

\*2)

Fiabilidad Capacidad para brindar el servicio prometido eméoprecisa y
digna de confianza.

Capacidad de Buena disposicion para ayudar a los clientes agpecagnarles un
servicio expedito.

respuesta

Seguridad Conocimiento y cortesia de los empleados, asi ;nuapacidad
para transmitir seguridad y confianza.

Empatia Cuidado y atencion individualizada que la empresaqgrciona a
sus clientes.

Elaborado por: (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993)
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Cuestionario modelo Servqual

Tabla 4

Cuestionario Modelo Servqual

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipessdhal y Materiales de comunicacion

La empresa de servicios tiene equipos de apariemmikrna.
Las instalaciones fisicas de la empresa de seswstin visualmente atractivas.

Los empleados de la empresa de servicios tienereapia pulcra.

Los elementos materiales (folletos, estados detauesimilares) son visualmente

atractivos.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido deneoFiable y Cuidadosa

Cuando la empresa de servicios promete hacer alg@ego tiempo, lo hace.
Cuando un cliente tiene un problema la empresa tmaues sincero interés €
solucionarlo.

La empresa realiza bien el servicio la primera vez.
La empresa concluye el servicio en el tiempo pratoet

La empresa de servicios insiste en mantener regisitentos de errores.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicion y Voluntad de los Empleados para Aywdaliente y Proporcionar el

Servicio

Los empleados comunican a los clientes cuando wioada realizacion del servicic
Los empleados de la empresa ofrecen un servicida@psus clientes.
Los empleados de la empresa de servicios siemtie dspuestos a ayudar a ¢
clientes.

Los empleados nunca estan demasiado ocupadosegamnder a las preguntas

sus clientes.

n

5US

de

DIMENSION 4: SEGURIDAD
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Conocimiento y Atencion Mostrados por los Empleagleas Habilidades para Inspirar

Credibilidad y Confianza

El comportamiento de los empleados de la empresargeios transmite confianz

a sus clientes.

Los clientes se sienten seguro en sus transacaonda empresa de servicios.
Los empleados de la empresa de servicios son skeanpaibles con los clientes.
Los empleados tienen conocimientos suficientes pEmaonder a las preguntas

los clientes.

a

de

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencion Individualizada que ofrecen las Empreskas £onsumidores

La empresa de servicios da a sus clientes unai@teindividualizada.
La empresa de servicios tiene horarios de trabajovenientes para todos s
clientes.
La empresa de servicios tiene empleados que oftatemtencion personalizada
sus clientes.

La empresa de servicios se preocupa por los majaesreses de sus clientes.

La empresa de servicios comprende las necesidapgesificas de sus clientes.

us

L a

Elaborado por: (Mendoza Aquino, 2009, pag. 13)

El cuestionario SERVQUAL consta de 44 preguntas guallan las percepciones y

expectativas para cada uno de los 22 items ddidadale servicio definidos.
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3. DIAGNOSTICO

3.1Interpretacion de los resultados de las encuestas

Tabla 5
Datos generales de los encuestados
Datos generales Frecuencia Porcentaje
Masculino 310 81
Sexo Femenino 73 19
Total 383 100
De 18 a 28 afos 256 67
Edad De 29 a 39 afos 116 30
De 40 o mas afios 11 3
Total 383 100
Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
—
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Figura 1. Datos Generales

EDAD

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Se puede observar de la tabla 5 y figura 2 qupdesonas mas recurrentes a los locales de

ventas de computadoras son de sexo masculino c8a%ny que las edades de los clientes

estan entre 18 a 28 afios con un porcentaje de 67%.
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1. ¢Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tigyo, lo hace?

Tabla 6

Cumplimiento de la empresa con lo solicitado pardbentes

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 6 2
Poco satisfecho 13 3
Regular 115 30
Satisfecho 200 52
Muy satisfecho 49 13
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

) Insatisfecho
Poco satisfecho

Regular

Satisfecho

W Muy satisfecho

Figura 2 Cumplimiento de la empresa con lo solicitado psrdiientes

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Segun la figura 3, las personas participantes the erscuesta sefialan que se sienten
satisfechos en lo referente a cuando la empresagbechacer algo en cierto tiempo, lo hace,
gue corresponden al 52%, el 30% mencionaron queefydar, el 13% se encuentran muy

satisfecho, el 3% estan poco satisfechos y el 2#tisfechos con el servicio.

Estos resultados nos permiten determinar que dia creanera la empresa cumple con lo
solicitado, debido a que algunas las opinionemdditddidas, cierto porcentaje manifiestan
gue la empresa no cumple cuando promete hacerp@gnl|a mayoria de los clientes se siente

satisfecho.
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2. ¢Cuando un cliente tiene un problema la empresa msaia un sincero interés en

solucionarlo?

Tabla 7

Interés por solucionar problemas

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 3 1
Poco satisfecho 10 2
Regular 72 19
Satisfecho 202 53
Muy satisfecho 96 25
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

s I
M Insatisfecho

Poco satisfecho

Regular

Satisfecho

()
W Muy satisfecho

Figura 3 Interés por solucionar problemas

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

De acuerdo a los resultados en cuanto a si se tier@oblema la empresa muestra un
sincero interés en solucionarlo el 53% de los estades demostraron sentirse satisfechos,
ademas el 25% demostro estar muy satisfecho, potanio el 19% afirmaron que fue regular,
el 2% menciono estar poco satisfecho y solo el fitoogque no hubo el interés por solucionar

sus problemas.
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Como muestra la figura el cliente se siente satisfecon las soluciones que le brinda el

personal de servicio, cuando presentan un probtmyzarticular, debido a que el empleado

revisa cada aspecto del problema y da las mejtisraativas para solucionarlo.

3. ¢Laempresa realiza bien el servicio la primera véz

Tabla 8

Servicio brindado desde la primera vez

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 6 2
Poco satisfecho 20 5
Regular 104 27
Satisfecho 180 a7
Muy satisfecho 73 19
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

g

Figura 4 Servicio brindado desde la primera vez

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

H Insatisfecho
Poco satisfecho
Regular
Satisfecho

B Muy satisfecho

Con un 47% las personas manifestaron que se simtsatisfechos con el servicio recibido

la primera vez, el 27% opin6é que fue regular, pwo ¢ado el 19% sefalo que fue muy

satisfecho, ademas el 5% comentaron que era ptistesho, y el 2% nos dijeron que el

servicio no fue el apropiado.
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La informacién brindada nos deja como resultaddagielientes percibieron que el servicio
realizado por el personal la primera vez resolwi$ mquietudes y problemas, pero cierto

porcentaje manifiesta que fue regular.

4. ¢La empresa concluye el servicio en el tiempo promieo?

Tabla 9
Eficacia con el tiempo del servicio
Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 3 1
Poco satisfecho 20 5
Regular 101 26
Satisfecho 213 56
Muy satisfecho 46 12
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

M Insatisfecho
Poco satisfecho

Regular

Satisfecho

B Muy satisfecho

Figura 5 Eficacia con el tiempo del servicio

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Se muestra que el 56% de los encuestados estsfedadi con el tiempo en que concluye
el servicio a empresa, el 26% se siente reguldr2% se encuentra muy satisfecho, mientras
gue el 5% esta poco satisfecho, y el 1% insatisfelgbido a que no cumplié con el tiempo

establecido.
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Estos resultados nos muestran que la mayoria denser encuestadas se sienten satisfecho,
pero algunas personas opinaron su descontent@@ngresa debido a que afirmaron que no

cumple con lo prometido a sus clientes.

5. ¢Los empleados comunican a los clientes cuando chm@ la realizacion del

servicio?
Tabla 10
Culminacion del servicio
Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 1
Poco satisfecho 8 2
Regular 75 20
Satisfecho 206 54
Muy satisfecho 92 24
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

M Insatisfecho

Poco satisfecho

Regular

Satisfecho

B Muy satisfecho

Figura 6 Culminacién del servicio

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Como nos muestra la grafica el 54% de las perspadicipantes afirman que se sienten
satisfechos con la informacién que les da el paistala empresa sobre cuando concluyen su
servicio, mientras que el 24% nos dicen estar mtigfechos, el 20% sefialan que es regular
es decir en ciertas ocasiones les comunican, adehi#% se encuentra poco satisfecho e

insatisfecho por la falta de comunicacion.
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El resultado obtenido nos muestra que la informmagide proporcionan los empleados de
la empresa es la adecuada debido a que comunieandaa concluir un servicio y de esta

manera el cliente se siente cmodo con el servicio.

6. ¢Los empleados de la empresa ofrecen un servicigrdo a sus clientes?

Tabla 11

Servicio rapido

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 5 1
Poco satisfecho 31 8
Regular 146 38
Satisfecho 155 40
Muy satisfecho 46 12
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

M Insatisfecho

Poco satisfecho
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B Muy satisfecho

Figura 7 Servicio rapido

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Como nos indica la figura el 41% sefiala estarfeah® con la rapidez del servicio es decir
no esperan mucho tiempo para la atencion, el 38%ean que estuvo regular, el 12%
consideran muy satisfecho, mientras que el 8% afestar poco satisfecho debido a que en

ocasiones les ha tocado esperar para ser atengisialg, el 1% opina estar insatisfecho.
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La informacién mas relevante que nos proporcionquesexiste cierto porcentaje que no
esta conforme con el servicio debido a que coraidgue en ocasiones esperan mucho tiempo

para ser atendidos o para que le entreguen eleaquip

7. ¢Los empleados de la empresa siempre estan dispwssa ayudar a sus clientes?

Tabla 12
Ayuda de los empleados
Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 1
Poco satisfecho 4 1
Regular 62 16
Satisfecho 219 57
Muy satisfecho 96 25
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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Poco satisfecho

Regular

Satisfecho

B Muy satisfecho

Figura 8 Ayuda de los empleados

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Con respecto a si los empleados siempre estanedigyma ayudar a los clientes el 57% dijo
estar satisfecho, el 25 % menciono estar muy sahisf el 16% se encuentra regular, el 2%

sefalo sentirse poco satisfecho e insatisfecho.
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La informacién obtenida nos permite determinar existe satisfacciéon con la ayuda que
brinda los empleados hacia sus clientes, porqgas @imuestran el interés que tienen en ayudar

a resolver los problemas del cliente.

8. ¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados paesponder a las preguntas

de los clientes?

Tabla 13
Atencion al cliente
Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 4 1
Poco satisfecho 30 8
Regular 125 33
Satisfecho 180 a7
Muy satisfecho 44 11
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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Figura 9 Atencidn al cliente

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Como muestra la figura con respecto a la pregumdéa empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de logeslieel 47% afirmo sentirse satisfecho,
ademas el 33% sefialo estar regular, mientras quEeIse encuentra muy satisfecho, el 8%

esta poco satisfecho con la atencion al clientelteesta insatisfecho.
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Los resultados permiten determinar que existe ifocondad por parte de los clientes,
debido a que los empleados en ciertas ocasiorfes @stipados y no se abastecen para atender

sus inquietudes.

9. ¢El comportamiento de los empleados de la empresansmite confianza a los

clientes?
Tabla 14
Comportamiento de los empleados
Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 1
Poco satisfecho 3 1
Regular 57 15
Satisfecho 237 62
Muy satisfecho 84 22
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
L%
M Insatisfecho

Poco satisfecho

Regular

Satisfecho
(]

W Muy satisfecho

Figura 10 Comportamiento de los empleados

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Las personas participantes de esta encuesta sejieanh 62% se encuentra satisfecho con
el comportamiento de los empleados, ademas el 2R&uy satisfecho, el 15% comenta que

fue regular, mientras que el 2% opina estar potisfeeho e insatisfecho.
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Los resultados reflejan que los empleados de laegagransmiten confianza a sus clientes,
en cuanto a su comportamiento, debido a que deranestguridad al hablar y conocimientos

con respecto al servicio que bridan.

10. ¢ Los clientes se sienten seguros en sus transacesnon la empresa?

Tabla 15

Seguridad en las transacciones

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 1
Poco satisfecho 5 1
Regular 37 10
Satisfecho 232 61
Muy satisfecho 107 28
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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Figura 11 Seguridad en las transacciones

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Los resultados muestran que el 61% de los encusssadsiente satisfechos con la seguridad
gue existe en las transacciones, mientras quéelcddnenta sentirse muy satisfecho, por otro

lado el 10% se encuentra regular, y el 1% opirer gstco satisfecho e insatisfecho.

Segun la informacién obtenida los clientes se sieseguros en cuanto a las transacciones

gue se realizan en la empresa.
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11.¢Los empleados tienen conocimientos suficientes patesponder a las preguntas

de los clientes?

Tabla 16

Conocimientos de los empleados

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 1
Poco satisfecho 4 1
Regular 53 14
Satisfecho 232 61
Muy satisfecho 92 24
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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Figura 12 Conocimientos de los empleados

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Con respecto a los conocimientos de los emplealléd,% de los encuestados sefalo que
se encuentra satisfechos, el 24% manifiesta qéa esty satisfecho, por otro lado el 14% nos

dice que es regular, ademas el 1% afirma estar gattdecho e insatisfecho.

Los resultados sefalan que los empleados tiermemetimiento necesario para desempenar
sus tareas, debido a la percepcién que se llevasariientes fue buena al momento de que el

empleado ejercia su trabajo.
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12.¢Los empleados de la empresa son siempre amables lms clientes?

Tabla 17

Amabilidad de los empleados

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 1
Poco satisfecho 5 1
Regular 50 13
Satisfecho 216 56
Muy satisfecho 110 29
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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Figura 13 Amabilidad de los empleados

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

En lo referente a la amabilidad del empleado el %&2das personas participantes nos
menciono que estan satisfechos, ademas el 29%rde siuy satisfechos, el 13% se encuentra

regular, y solo el 2% esta insatisfecho con ebtdat los empleados.

La informacion obtenida nos muestra que la mayaialientes recibe un trato amable por
parte de los empleados de la empresa, y esto gquer#s clientes se lleven una imagen

positiva hacia la empresa.
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13.¢La empresa da a sus clientes una atencion individlizada?

Tabla 18

Atencion individualizada

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 1 0
Poco satisfecho 6 2
Regular 68 18
Satisfecho 266 69
Muy satisfecho 42 11
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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Figura 14 Atencion individualizada

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Como nos muestra el grafico, con respecto a la@enndividualizada hacia los clientes,
el 69% manifiesta sentirse satisfecho, el 18% oguees regular, el 11% nos dice estar muy

satisfecho, mientras que el 2% se encuentra pdisfesho e insatisfecho.

La informacion obtenida permite determinar que thentes reciben una atencion
individualizada, lo que permite identificar las asidlades que tienen los usuarios y de esta

manera ofrecer un servicio especifico adecuado.

39



14.;La empresa comprende las necesidades especificasds clientes?

Tabla 19

Preocupacion de la empresa por atender las necdsgldel cliente

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 1
Poco satisfecho 1 0
Regular 52 14
Satisfecho 251 66
Muy satisfecho 77 20
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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Figura 15 Preocupacion de la empresa por atender las nedesidal cliente

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

En cuanto a la preocupacién que la empresa tiere giander las necesidades de los
clientes, el 66% de los encuestados nos manifiggtarse encuentran satisfechos, seguido del
20% que esta muy satisfecho, el 14% menciona guesfiular, mientras que el 1% opina estar

poco satisfecho e insatisfecho.

Como resultado los clientes se sienten satisfeghagjue la empresa comprende sus

necesidades y actla de acuerdo a sus especifieadando asi un servicio 6ptimo.
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15.¢,La empresa tiene empleados que ofrecen una atentifpersonalizada a sus

clientes?

Tabla 20
Atencion personalizada

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 1
Poco satisfecho 3 1
Regular 55 14
Satisfecho 275 72
Muy satisfecho 48 13
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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Figura 16 Atencion personalizada

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Con un 72% que representa a la mayoria de persmtagstadas opinan que se sienten
satisfecho con la atencion personalizada que ofseempresa, el 14% afirma que fue regular,
ademas el 13% menciona que se encuentra muy shbisfe el 1% sefaldé que estan poco

satisfecho e insatisfecho.

Con la informacién obtenida se puede determinarl@uneayoria de personas encuestadas
se sienten satisfechos con la atencién de manesanadizada que reciben por parte de los

empleados, permitiendo elegir lo mas convenienta @ios.
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16.¢La empresa se preocupa por los mejores intereses sus clientes?

Tabla 21

Preocupacion de la empresa por los intereses dehid

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 1
Poco satisfecho 4 1
Regular 36 9
Satisfecho 249 65
Muy satisfecho 92 24
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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Figura 17 Preocupacion de la empresa por los interesesidatel

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Como nos muestra la grafica el 65% de las persenasestadas se siente satisfecho con
respecto a la preocupacion de la empresa por texeses del cliente, ademas el 24% sefala
gue se encuentra muy satisfecho, por otro laddelopina que es regular, y solo el 2%

menciona que esta poco satisfecho e insatisfecho.

Podemos observar que la informacion obtenida nosstrai que la empresa si tiene
preocupacion por los intereses del cliente, estoneg importante puesto que el cliente

regresara y difundira esta ventaja que tienen laresa.
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17.¢La empresa tiene equipos de apariencia moderna?

Tabla 22

Equipos modernos

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 1 0
Poco satisfecho 4 1
Regular 40 10
Satisfecho 243 64
Muy satisfecho 95 25
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

M Insatisfecho

Poco satisfecho

Regular
Satisfecho

W Muy satisfecho

Figura 18 Equipos modernos

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

El 64% de las personas participantes de esta daauesifiestan que estan satisfechos con
los equipos modernos que posee la empresa, el %84 @star muy satisfecho, el 10% indica
gue son regular, y el 1% opina estar poco satiefednsatisfecho al percibir que los equipos

de la empresa no tienen apariencia moderna.

La informacién obtenida nos muestra que la mayddaencuestados perciben que la

empresa cuenta con equipos modernos.
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18. ¢ Las instalaciones fisicas de la empresa son vismahte atractivas?

Tabla 23
Instalaciones fisicas de la empresa
Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 1 0
Poco satisfecho 3 1
Regular 47 12
Satisfecho 227 59
Muy satisfecho 105 27
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

o ML

N 12%

M Insatisfecho

I

Poco satisfecho
Regular

Satisfecho

B Muy satisfecho

Figura 19 Instalaciones fisicas de la empresa

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Se muestra que el 59% de los encuestados se ssatigfiechos con las instalaciones de la
empresa, seguidamente el 28% indica que se enausnir satisfecho, el 12% manifiesta que

estan regulares, y el 1% afirma estar poco salisfednsatisfecho.

Los datos obtenidos muestran que los clientes damlgresa estan conformes con las

instalaciones de la empresa y que estas son visntmatractivas.
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19.¢Los empleados de la empresa tienen apariencia pa@

Tabla 24
Apariencia pulcra de los empleados
Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 1
Poco satisfecho 2 1
Regular 42 11
Satisfecho 232 61
Muy satisfecho 105 27
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

M Insatisfecho

Poco satisfecho
Regular

Satisfecho

W Muy satisfecho

Figura 20 Apariencia pulcra de los empleados

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

Se observa que el 61% de las personas encuestdlizani que estan satisfechos con la
apariencia pulcra que tienen los empleados, eli@@#sfiesta que se encuentra muy satisfecho,

el 11% afirmar que es regular, y el 1% sefala @stew satisfecho e insatisfecho.

La informacion obtenida permite determinar quedogpleados presentan una apariencia

pulcra, es decir los clientes perciben que estapidis y tienen un aspecto muy cuidado.
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20. ¢ Los elementos materiales (folletos, documentoshsasualmente atractivos?

Tabla 25

Material atractivo

Variable Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 3 1
Poco satisfecho 8 2
Regular 38 10
Satisfecho 175 46
Muy satisfecho 159 42
Total 383 100

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

H Insatisfecho

H Poco satisfecho
Regular
Satisfecho

B Muy satisfecho

Figura 21 Material atractivo

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera

La grafica muestra que el 46% de las personas stacl#ses se encuentra satisfechos con el
material (folletos, documentos) de la empresa, adezh41% estan muy satisfechos, el 10%
indica que son regular, mientras que el 2% manméiestar poco satisfecho y solo el 1% esta

insatisfecho.

Los resultados nos permiten determinar que losezlérs materiales (folletos, documentos)
son visualmente atractivos para los clientes, lpresa en ese sentido esté realizando bien las

Cosas.
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3.2Diagnostico situacional

Se evaluaron las cinco dimensiones de la calidbsketieicio que nos proporcion el modelo
Servqual, para determinar los aspectos positivosggativos de las empresas que se dedican a

la venta de computadoras en el centro de Manta.

La primera dimension analizada fue la fiabilidadnde se comprobo que los clientes en
ciertas ocasiones no se sienten conformes en caamiamplimiento de las promesas que
ofrece la empresa, ademas de que el servicio réximamera vez fue percibido como regular
por cierta parte de los encuestados y por Ultigorads clientes demostraron sus descontento
porque la empresa no concluye el servicio en glga prometido, el Gnico aspectos positivo
en esta dimension fue que las empresas si muastex@s en solucionar sus problemas,

dandole alternativas de solucion, dejando una bimeagen en este aspecto.

La segunda dimension analizada fue la capacidadsfmiesta, donde se evidencio que
algunos clientes no estan recibiendo una atenéidida, esto es debido a que esperan mucho
tiempo para que le entreguen el equipo arreglguira que le brinden un servicio, a su vez se
determind que los empleados en ocasiones estaradmsipealizando su trabajo y no se
abastecen para responder sus inquietudes, ader@®p®bd que la empresa si comunican a
sus clientes cuando van a concluir un serviciocwmto a la ayuda de los empleados se
comprobd que muestran el interés para resolveprisiemas del cliente dando las mejores

soluciones.

La tercera dimension que se analizo es la segyridadesultados fueron positivos, donde
se comprobé que los clientes se sienten conformgupcel empleado transmite confianza
debido a su seguridad, se determind que los ciesdgesienten seguros en sus transacciones

gue realiza con la empresa, ademas los empleadugedan que tienen el conocimiento para
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desempeniar su trabajo, ademas los empleados acmamabilidad al momento de atender

al cliente.

La cuarta dimension que se analizo fue la empadjiai, se obtuvieron resultados positivos
porque la empresa realiza atencion individualizagarsonalizada, ademas se comprobé que
los clientes perciben que la empresa si comprendenscesidades y se preocupa por sus

intereses, demostrando asi que en este aspecteastando bien las cosas.

La quinta dimension fue la de elementos tangilweade la mayoria de clientes se sintio
satisfecho con los equipos modernos y las instalasi fisicas que poseen estas empresas,
también se percibié que el aspecto de los emplesglogidadoso y estan limpios, por ultimo
los clientes estan conformes con los elementos rialg® debido a que son atractivos

visualmente.

Se comprobé que las dimensiones que son regula®e®gasiones causan la insatisfaccion
de los clientes son la fiabilidad y capacidad dspuesta, debido al incumpliendo de las
empresas cuando prometen algo y no entregar etiseen el tiempo prometido, ademas de
gue no ofrecen un servicio rapido, los empleadodetas ocasiones estan ocupados, esto se
da por falta de capacitacion y por no contar domienero de empleados adecuados. Las
dimensiones que causan la mayor fortaleza en |gsesas son los elementos tangibles, la
empatia y la capacidad de respuesta, por lo tantdescarta la hipétesis formulada en la
investigacion la cual expresa que la calidad deice percibido por los usuarios de los locales

gue se dedican a la venta de computadoras enteb cenManta es favorable.
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4. PROPUESTA
Estrategias para mejorar la calidad del servicio, e los locales de ventas de computadoras

del centro de Manta.

4.1 Generalidades

Después de analizar los resultados obtenidos,cesitee aplicar alternativas que permitan
mejorar el cumplimiento de las promesas de seraiaitiente, ademas de acciones que permita

brindar un servicio rapido y poder abarcar a m@nitds para responder a sus necesidades.
4.2 Objetivo
4.2.1 Objetivo General
Disefar estrategias para mejorar la calidad delceren los componentes de fiabilidad y
capacidad de respuesta, en los locales de ventasrmitadoras del centro de Manta.
4.2.2 Objetivos Especificos

» Capacitar para manejar el cumplimiento de las psasmée servicio al cliente.
* Implementar la alternativa para brindar un serviéipido y mejorar en las respuestas

hacia los clientes.

4.3Importancia de la propuesta

La metodologia que sera aplicada consiste en aeastrategias que permitan mejorar la
calidad del servicio en los componentes de fiahdig capacidad de respuesta del modelo

Servqual.

Estas estrategias permitiran mejorar y manejapiasesas de servicio al cliente, de tal
manera que la empresa pueda cumplir con las prengesase ofrece, también poder otorgar
un servicio rapido mediante la contratacion deaamito de reparacion de pc, que ayude a

minimizar el trabajo, de esta manera poder respantis necesidades de los clientes, porque
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el propdsito es involucrar a todo el personal dentgoresa y asi cumplir con las expectativas

de los clientes.

4 .4 Justificacion

Con la informacion obtenida en el diagnostico derésultados se pudo determinar que las
empresas no cumplen cuando prometen hacer algopmmuyen el servicio en el tiempo
prometido, no ofrecen un servicio rapido, y los Eragos en ciertas ocasiones estan ocupados
para responder a las preguntas de los clientedo panto se establecen estas estrategias para

mejorar estas partes negativas.

Por tal motivo se plantea establecer acciones gudea a solucionar esos problemas,
desarrollando un plan de capacitacion de los emdptepara manejar el cumplimiento de las
promesas de servicio al cliente y la contrataceaomtécnico en reparacion de pc, para agilizar

el servicio.
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4.5Desarrollo de la propuesta de investigacion

Tabla 26
Desarrollo de la propuesta

Estrategia Objetivo Importancia Acciones Recursos Dracion
Capacitacion alos  Capacitar al Mejorar y Reunir a todo el personal que 2 horas
empleados de las  personal de la manejar las trabaja en la empresa Humano Periddicas

empresas. empresa sobre  promesas de

como cumplircon  servicio al Contratar a la persona adecuada -Capacitador

las promesas que se cliente.
ofrece.

para la capacitacion.

Comunicar la fecha, hora, y
duracién de la capacitacion.

Socializacion de las
recomendaciones establecidas
con el objetivo de mejorar y
manejar las promesas de servicio
al cliente.

-Personal de la empresa
Material

-Laptop
-Proyector

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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Tabla 27
Desarrollo de la propuesta (continuacion)

Estrategia Objetivo Importancia

Acciones

Recursos

Contratacion de Contratar un técnico de  Ofrecer un
un técnico de  reparacion de pc para servicio rapido y
reparacion de pc. agilizar el trabajo de la agilizar el trabajo
empresa.

Recepcion de las carpetas de los
aspirantes.

Pruebas de idoneidad.

Entrevista de seleccion.

Verificacién de datos.

Decision de contratar.

Solicitud impresa

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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4.6 Presupuesto del desarrollo de las Estrategias

Tabla 28
Presupuesto del desarrollo de las Estrategias

Cantidad Accién Tiempo

Precio

1 Capacitacion sobre Cada 5 meses
como cumplir con
las promesas de
servicio al cliente.
1 Contratacion de un  Cuando lo amerite
técnico en
reparacion de pc

TOTAL

$250

$386-500

$750

Elaborado por: Jaime David Cevallos Rivera
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CONCLUSIONES
En el componente de fiabilidad, las personas ptasenconformidad y sienten que el
servicio fue regular debido a que las empresasdeul@s promete algo no les cumple,
también los empleados no concluyen el servicioldgrempo prometido, esto es un
factor muy importante porque es aqui donde se gamedescontento y desconfianza

en los clientes.

En el componente de capacidad de respuesta, tgeadi percibieron que se sienten
regular, en ocasiones esperan mucho tiempo paratesedidos, ademas de que los
empleados pasan ocupados ejerciendo su trabajeymsuficientes para atender a las

necesidades de los clientes.

En el componente de seguridad, los clientes séesiesatisfechos con el conocimiento
y cortesia de los empleados, asi como su capag@ded transmitir seguridad y

confianza.

En el componente de empatia, la empresa proporagbnauidado y atencidn
individualizada, ademas de que se preocupa porirdeeeses y comprende sus

necesidades, por lo tanto los clientes se siemtésfechos.

En el componente de elementos tangibles, los ekesé¢ sienten satisfechos con la

apariencia de las instalaciones fisicas de la esapreéles sus equipos, el personal y

materiales.
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RECOMENDACIONES

Mejorar la calidad del servicio invirtiendo en cejpaciones, deben planificar la
capacitaciéon para que mejore en el cumplimientsute promesas, de manera que

genere confianza en los clientes.

Mejorar la calidad del servicio invirtiendo en lantratacion de un técnico en
reparacion de computadoras, de esta manera seabarés clientes respondiendo a

sus necesidades, y puedan percibir un servici@alitad.

Seguir brindando el servicio con cortesia, demost@nocimiento y transmitir

confianza, de esta manera el cliente se lleva uaasimagen de la empresa.

Ofrecer siempre el cuidado y atencion individualezaa los clientes, ademas de
preocuparse por sus intereses y comprende susidestes esto es muy importante

para que el cliente se fidelice.

Seguir contando con instalaciones fisicas y equanecuados, ademas de innovar,
debido a que esto genera que el cliente se formepimion favorable trasmitiendo a

los demas, y ayudando a que la empresa funcione bie
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ANEXOS

@ UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

Uleam

ELOY ALFARO DE MANABI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Encuesta dirigida a los clientes de los locales gse dedican a la venta de computadoras
en el centro de Manta.

Objetivo: Analizar la calidad de servicio de los locales gge dedican a la venta de
computadoras en el centro de Manta.

La facultad de Ciencias Administrativas de la Ulessntompromete a manejar la informacion
de manera confidencial y sera unicamente para icadémicos.

Sexo:
Edad:

Por favor marcar la alternativa de acuerdo a seréxqcia (1 a 5) donde: 1 es insatisfecho, 2
es poco satisfecho, 3 es regular, 4 es satisfécb® muy satisfecho.

Insatisfecho | Poco satisfecho Regular Satisfecho M$Batisfecho
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

1. ¢Cuando la empresa promete hacer algo en ciempdielo
hace?

2. ¢Cuando un cliente tiene un problema la empresatraugn
sincero interés en solucionarlo?
3. ¢Laempresa realiza bien el servicio la primer&vez

4. ¢La empresa concluye el servicio en el tiempo pticdo?

5. ¢Los empleados comunican a los clientes cuandduiania
realizacion del servicio?

6. ¢Los empleados de la empresa ofrecen un servigidora
sus clientes?

7. ¢Los empleados de la empresa siempre estan dispusst
ayudar a sus clientes?
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8. ¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados p4g
responder a las preguntas de los clientes?

9. ¢ElI comportamiento de los empleados de la empres
transmite confianza a los clientes?

10.¢ Los clientes se sienten seguros en sus transasaion |a
empresa?

11.¢.Los empleados tienen conocimientos suficientesa [par
responder a las preguntas de los clientes?

12.¢Los empleados de la empresa son siempre amablégsgo
clientes?

13.¢La empresa da a sus clientes una atencion indiizdda?

14.;La empresa comprende las necesidades especiicass|d
clientes?

15.¢La empresa tiene empleados que ofrecen una atencic
personalizada a sus clientes?

16.¢La empresa se preocupa por los mejores interesessy
clientes?

17.¢La empresa tiene equipos de apariencia moderna?

18.¢Las instalaciones fisicas de la empresa son mgundd
atractivas?

19.¢Los empleados de la empresa tienen aparienciapulc

20.¢Los elementos materiales (folletos, documentos) | so
visualmente atractivos?

Elaborado por: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)
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Anexo 2: Cliente del local Intercompu
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Anexo 4: Matriz de consistencia

Tabla 29

Matriz de consistencia

sobre lo que hacen, su cortesiay
su capacidad de transmitir
confianza es importante para la
calidad del servicio?

¢ ¢En qué medida la capacidad de
brindar cuidado y atencién
personalizada a sus clientes es
importante para la calidad del
servicio?

* ¢En qué medida las
instalaciones, apariencia de los
empleados y equipos, es
importante para la calidad del
servicio?

personalizada a los clientes.
¢ Analizar y Determinarsi la
apariencia, empleados y
equipos es la adecuada.

de los empleados hacia los
clientes es favorable.

¢ Las instalaciones,
empleados y equipos, son
favorables.

VARIABLES DIMENSIONES / PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS UNIDAD DE INSTRUMENTO
INDICADORES ANALISIS DE MEDICION
Dependiente | eFiabilidad ¢ ¢En qué medida un servicio ¢ Analizar la fiabilidad de los | e La fiabilidad de la empresa | Clientes Cuestionario
Calidad del eCapacidad de ejecutado de forma adecuada y empleados. hacia los clientes es particulares Servqual
servicio Respuesta constante es importante para la ¢ Analizar la capacidad de favorable. “Clientes que | Por:
eSeguridad calidad del servicio? ejecutar un servicio rapido y ¢ La capacidad de respuesta adquieren Zeithaml,
*Empatia ¢ ¢En qué medida un servicio adecuado de los empleados. | de los empleados hacia los servicios de Parasuraman
eElementos rapido y la disposicidn de ayudar ¢ Analizar el clientes es favorable. loslocalesde |Y Berry
tangibles al cliente es importante para la comportamiento, e La capacidad de transmitir | ventas de (1993)
calidad del servicio? conocimientos y atencién al confianza de los empleados computadoras
e ¢iEn qué medida el cliente de los empleados. hacia los clientes favorable. en el centro
conocimiento de los empleados e Analizar la atencién ¢ La atencidn personalizada de Manta”
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