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Resumen

México enfrenta una crisis de salud, ya que 70% de los adultos padecen
sobrepeso. Asi, los servicios nutricionales han ganado importancia en la
sociedad.

El objetivo de esta investigacidon es aplicar un modelo de calidad en el servicio
en una PYME de servicios nutricionales, con la finalidad de medir la diferencia
entre las expectativas y percepciones de los clientes respecto al servicio que
reciben de la empresa; para lo cual se utilizd un cuestionario basado en el
instrumento Servqual. A partir de la informacién obtenida se realizé un analisis
comparativo entre los rubros de expectativas y percepciones, con lo anterior se
logré valorar cada una de las cinco dimensiones de la calidad en el servicio e
identificar las principales causas que ocasionan la insatisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Calidad en el servicio, Servqual, Cliente.

Abstract

Mexico faces a health crisis because of the 70% of the adults have overweight.
So the nutricional services have won importance in the society. The objetive
of this investigation is to apply a quality model in the service in a PYME of
nutricional services with the finality of measure the difference between
expectations and perceptions of the custumers about the service that recibe
from the company, for which a questionnaire was used based on the instrument
Servqual. From information obtained we did a comparative analysis between
the items of expectations and perceptions with that we value each of the five
dimensions of service quality and identify the principal causes that produce
customer dissatisfaction.
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Introduccion

Tradicionalmente, los esfuerzos de las empresas han estado encaminados
hacia las actividades de gestidn de los recursos financieros, humanos, técnicos
y materiales con la finalidad de lograr los objetivos econdmicos trazados.
Sin embargo, actualmente este enfoque no es suficiente para obtener éxito
en el mercado. (Torres, 2006). Las empresas se encuentran inmersas en
una renovacion constante de las condiciones econdmicas, industriales y
tecnoldgicas, las cuales abren un panorama mas competitivo en todos los
sectores empresariales, por lo que las organizaciones deben buscar la mejor
forma de satisfacer las necesidades de los clientes (Duenas, Cabrita, Silva, &
Rincén, 2015)

Actualmente, los clientes, tienen un poder de decisidn superior ya que la apertura
de mercados pone a disposicion de los consumidores una gran variedad de
productos y servicios, por lo que la unica forma de obtener la preferencia de los
clientes reside en satisfacer sus necesidades y de ser posible presentarles algo
mas. Al respecto Huayamave, Haro y Cérdova (2015), establecen que en el
mundo moderno se considera al cliente como la razon de ser de la empresa, por
tanto se deben analizar cuidadosamente cuales son las variables relevantes en
la satisfacciéon del cliente con el objetivo de definir un modelo de satisfaccion.
Como resultado las organizaciones, han reorientado sus esfuerzos hacia
la busqueda de la satisfaccion de las expectativas de los clientes, utilizando
la calidad en el servicio como una estrategia que les permite diferenciarse y
sostener una ventaja competitiva en un mercado cada vez mas cambiante.
(Lépez, Sanchez, Anguera, & Mendo, 2014)

Las PYMES en México se consideran el motor principal del desarrollo del pais,
puesto que se caracterizan por su dinamismo, su tendencia a crecer para
convertirse en una empresa grande y su capacidad generadora de empleos
(PYMES, 2016). Asi pues, dados los crecientes indices de sobrepeso y obesidad
en México; surge la necesidad de contar con empresas de servicios nutricionales,
las cuales son organizaciones que buscan ayudar a las personas para conocer
la forma adecuada de alimentarse segun sus necesidades y caracteristicas. Lo
gue se consigue combinando diferentes técnicas y terapias (Clinicas esteticas,
2016). Asi mismo, es importante que estas PYMES, ademas de apoyar a las
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personas en el manejo de los buenos habitos alimenticios de forma segura y
responsable, también se preocupen por desarrollar estrategias que mejoren la
experiencia del cliente con la empresa, para lograr su satisfaccion.

La calidad en el servicio es un tema trascendente para toda organizacion que
pretenda alcanzar el éxito, puesto que es un elemento clave para permanecer
en la preferencia de los consumidores y representa un diferenciador ante la
competencia que permite al cliente formarse una opinién positiva o negativa
sobre la organizacion (Barrera & Lopez, 2013). Por lo anterior, sin importar el
giro o tamano de la empresa, es de suma importancia medir periddicamente la
satisfaccion del cliente; ya que le permite a la empresa analizar sus fortalezas
y debilidades, sobre las cuales podra trazar las estrategias empresariales mas
convenientes segun su contexto en busca de una mejora.

Calidad

El término Calidad es un concepto que ha ido evolucionando en el transcurrir del
tiempo, es por ello que las organizaciones y expertos han buscado expresar de
forma precisa el concepto de calidad; sin embargo aun no existe una definicion
especifica que pueda considerarse como la mejor.

Etimoldégicamente la palabra Calidad viene del vocablo latino qualitas - afis,
el diccionario de la Real Academia Espanola (2016) define a la calidad como
la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten
juzgar su valor”. Por otro lado, en el campo de la administracion y las empresas,
la calidad ha sido definida por los diferentes precursores de ésta de distintos
modos. Asi pues, Juran (1988) considera la calidad como “la adecuacion
para el uso”, por su parte Deming (1981) afirma que la calidad consiste en
la “contribuciéon a la satisfacciéon de las necesidades de los clientes”, en lo
que respecta a Crosby (1979) define la calidad como la “conformidad con la
especificacion o cumplimiento de los requisitos”. (Huertas, 2011)

Como se puede observar, el concepto de calidad involucra la forma en que cada
individuo la visualiza, por lo anterior, la calidad se ha definido, segun Evans y
Lindsay (2014) tomando en cuenta los siguientes criterios:

. Criterio basado en el juicio: Se supone a la calidad como un sinénimo de
superioridad o excelencia.
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. Criterio basado en el producto: La calidad se encuentra en funcién de
una variable especifica y medible, por lo que las variaciones en calidad reflejan
diferencias en el valor de algun atributo del producto.

. Criterio basado en los usuarios: La calidad es determinada por lo que
desea el cliente.
. Criterio basado en la manufactura: La calidad es el resultado deseable de

una practica de ingenieria y de manufactura, se enfoca en el cumplimiento de
las especificaciones.

La diversidad de los criterios anteriores, obedece a los distintos puntos de vista
con los cuales el personal dentro de la empresa percibe la calidad.

Finalmente, en la terminologia normalizada 1ISO 9001:2008, se plantea que
la calidad es la facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un
producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y otras
partes interesadas. (1ISO, 2015)

Calidad en el servicio

Al hablar del tema calidad, inmediatamente se piensa en un bien material, sin
embargo también se puede hacer referencia a un servicio, solo que la calidad en
el caso de los servicios es intangible. Asi pues, Morales, Medina & Gamez (2011)
establecen que la calidad en los servicios son las experiencias personales que
los clientes tienen en la empresa. (Morales, Medina, & Gamez, 2011). Debido al
creciente interés de las empresas por darle cumplimiento a las necesidades de
los clientes y superar sus expectativas en cuanto al servicio que se les ofrece,
surgio en diferentes autores la inquietud de definir el término “calidad en el
servicio”. (Montes & Fuentes-Fuentes, 2008)

Asi pues, se puede definir la calidad en el servicio como la diferencia entre lo que
el cliente espera obtener de un proveedor y lo que éste recibe cuando utiliza el
servicio. (Otalora, Orejuela, & Espallardo, 2011). Segun lo sefiala Parasuraman,
Zeithami y Berry (1985), la calidad en el servicio es una valoracion dirigida que
refleja las percepciones de los clientes con respecto al servicio recibido; por
tanto, basando en este enfoque los autores establecieron cinco dimensiones del
servicio: Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)
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Actualmente, Calidad en el servicio es un término que se ha manifestado con
mayor énfasis en las empresas; en el cual convergen aspectos de marketing, la
gestion del capital humano y la gestion empresarial, convirtiéndose en la nueva
area de estudio por los académicos, consultores y directivos. (Evans & Lindsay,
2014). La calidad en el servicio se ha convertido rapidamente en un area de
gran importancia en los negocios, debido a que los clientes son cada dia mas
exigentes, puesto que disfrutan de una gran variedad de productos y servicios
que se encuentran en el mercado. Por ello, la calidad en el servicio al cliente es
un claro indicador del buen desempefio de la empresa, el cual permite obtener
la lealtad del cliente y posicionar la empresa respecto a la competencia en el
mercado. (Castillo & Torres, 2013)

Asi pues, la calidad supone el desarrollo de una estrategia de diferenciacion
para la empresa y representa un mayor potencial de éxito (Al-Dweeri, 2011),
convirtiéndose en uno de los pilares de mayor interés en el contexto de la
gestion de las organizaciones, mas aun considerando el entorno al que se
enfrentan las empresas en general, con cambios en las necesidades de los
clientes, la creciente competencia y una extensa diversidad de la demanda.
(Ruiz & Sanchez, 2015)

Por tanto, la capacidad de una empresa para ser competitiva en el mercado y
lograr retener al usuario no sélo depende del desarrollo de servicios innovadores,
o de la retroalimentacion con sus clientes (Al-Dweeri, 2011), sino que ademas se
relacionan con el esfuerzo por comprender las necesidades de los consumidores
y el empleo de medidas de calidad del servicio para establecer los indices de
control. (Ruiz & Sanchez, 2015)

Modelos de medicién de la calidad en el servicio

En la literatura sobre calidad en el servicio se encuentran diversos modelos
que se han aprovechado como base para multiples investigaciones, tal como
Sanchez (2013) lo muestra en su articulo; en el cual retomando la estructura
de Duque (2005) ofrece al lector diferentes perspectivas que propician la
comprension de las caracteristicas de los modelos de mediciéon de calidad en el
servicio mas reconocidos por su confiabilidad. (Sanchez, 2013)

Asi pues, existen diversas investigaciones en el area de marketing que se han
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enfocado en la calidad del servicio, destacando los trabajos de Gronroos (1982)
en su llamado modelo de la imagen, en el cual la calidad percibida es un juicio
gue se encuentra relacionado con la supremacia del servicio. (Sanchez, 2013).
Por otra parte, el modelo servperf propuesto por Cronin y Taylor (1992) se
presenta como una interesante alternativa que se utiliza solo para medir las
percepciones del servicio; principalmente es usado en empresas bancarias y
de comida rapida. Para concluir, el autor hace referencia al modelo Servqual,
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), cuyo propésito central
es identificar las expectativas y percepciones del cliente, con el objetivo de
generar acciones que propicien el mejoramiento de la calidad del servicio.
(Sanchez, 2013). Como resultado de realizar un analisis de los modelos de
medicidn anteriores, se deriva la Tabla 1; en la cual se presenta la comparacion
de dichos modelos en funcion de las ventajas y desventajas que se identificaron.

Tabla 1. Comparacion de los modelos de medicion de la calidad en el servicio.
Fuente: Elaboracién propia.

Modelo Ventajas Desventajas

La limitante del modelo radica en que los
factores que se analizan en la dimension
técnica, abarcan la tecnologia, las maquinas,

Propone que la calidad se evallia en su
dimensidén técnica (lo que espera el cliente) y

Modelo de la la dimension funcional (el servicio recibido}, - .
. . . ) habilidades tecnicas de los empleados,
imagen de ademas integra la evaluacion de la imagen . ; . ) .
- . X . compoartamiento, relaciones internas v relaciones
Grinroos 1982 corporativa de la empresa ya que considera

con el cliente; por lo que, para las mipymes, esta
variedad de factores hace muy complejoy
costoso implementar este modelo.

que influye en las percepciones del clisnte v
hace mas completo el analisis.

Entre las limitaciones de este modelo se
encuentran &l no considerar las expectativas del
cliente, las cuales influyen en las percepciones
del mismo, ademas de suponer que la calidad

del zervicio sera mejor cuando mayores sean las
ventas; y de ewvaluar el servicio solamente en la
etapa de su entrega v no durante el proceso de
realizacion. Este modelo es usado mayormente
en empresas medianas y grandes; y se
recomienda que sea aplicado por personal
experto en el drea.

Este modelo evalda dnicamente las
percepciones de los clientes, por lo que solo
Modelo Servperfde| propone las 22 afirmaciones, pretende proveer
Cronin y Taylor 1992 alos gerentes de informacién sobre el
desempefio (actitudes y satisfaccian), comao
un elements principal para medir la calidad.

E=ztablece la valoracion de las expectivas v
percepciones del cliente, ademas del disefio
del modelo conceptual multidimensional
(confiablidad, tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad v empatia) se agrega &l | Elinconveniente que presenta es la longitud del

Modelo Servgual de| disefio del instrumento de medida para la instrumento (44 iterms), ademas se creala
Parasuraman, evaluacion de la calidad del servicio, lo cual le controversia sobre los problemas de
Zeithaml y Berry otorga un fuerte impulso para su aceptaciany | interpretacion para los encuestados, ya que de
19385 aplicacion en las arganzaciones; azi mismo, a |no elaborarse de forma adecuada el instrumenta
nivel cientifico sirvid de fundamento para la infarmacion podrd ser errdnea.

numerosas investigaciones validadas v
contrastadas en diversas ocasiones y casos
particulares. Su aplicacian es facil y e ajusta

a todo tipo de empresas.
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Después de consultar la literatura, se decidi6 emplear el Modelo Servqual
para realizar la evaluacion de la calidad en el servicio puesto que, abarca las
cinco dimensiones de calidad: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia y se adapta facilmente a empresas MIPYMES.
Dicho modelo, para obtener la informacion se apoya de un cuestionario de
respuesta cerrada que recoge diversos indicadores, con base en las expectativas
y percepciones del cliente.

Modelo Servqual

A partir de 1985 los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry, desarrollaron
varios estudios cualitativos y cuantitativos que dan origen al modelo Servqual.
Este modelo mide la calidad del servicio mediante una diferencia entre las
percepciones y las expectativas de los clientes. Se evalua la calidad del servicio
desde la perspectiva del cliente. Si el valor de las percepciones iguala o supera
el de las expectativas el servicio es considerado de buena calidad, mientras
que si el valor de las percepciones es inferior al de las expectativas se dice que
el servicio presenta deficiencias de calidad. (Gonzéalez, Mera, & Lacoba, 2007)

Servqual es un método de evaluacion de los factores claves para medir la Calidad
de los servicios prestados. El cuestionario Servqual esta basado en el modelo
clasico de evaluacioén al cliente, que considera que todo cliente que adquiere
un servicio genera ciertas expectativas del servicio que va a recibir a través de
distintos canales y una vezrecibido, hay una serie de criterios o dimensiones, que
le permite tener una percepcion del servicio recibido. (Principios de gestion de
calidad, 2015). La diferencia entre ambas actitudes es el indice de Satisfaccion
del Cliente y es el indicador que se obtiene mediante el tratamiento adecuado
de la informacion que se recolectoé al aplicar la herramienta Servqual.

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
“Boca a Boca” personales externa

J I l

Dimensiones del servicio: Servicio esperado
= Fiabilidad (expectativa)

= Capacidad de respuesta pe.-::::::.a:n el
= Seguridad servicio

= Empatia | servicio percibido

+  Tangibles . (percepciones)

Figura 1. Modelo Servqual. Fuente: (Huertas, 2011) Evaluacion del servicio al cliente en una institucion
educativa basado en el Modelo Servqual. Colombia.
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Servqual identifica cinco dimensiones basicas que caracterizan a un servicio:
1. Elementos Tangibles: La apariencia de las instalaciones, equipamiento,
personal y material de comunicacion.
2. Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio de forma precisa.
3. Capacidad de Respuesta: Deseo de ayudar a los clientes y servirles de forma
rapida.
4. Seguridad: El conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados.
5. Empatia: Atencion individualizada al cliente.

El modelo esta basado en un cuestionario con 22 preguntas estandares que
sirven de guia para cualquier tipo de proveedor de servicios y que persigue
alcanzar la calidad total de los servicios mediante el analisis de los resultados.
(Principios de gestién de calidad, 2015)

El cuestionario Servqual se inicia con la descripcion de los servicios que brinda
la empresa y ofrece una breve explicacion al cliente para que califique en una
escala entre 1 a 7 la percepcion que ha tenido del servicio. La escala 1 a 7 es
la conocida como escala Likert.

La escala de medicion Likert, es un instrumento de medicion de datos que
consiste en un conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios ante
los cuales se solicita la reaccion (favorable o desfavorable, positiva o negativa)
de los individuos. Se aplican con 5, 7, 9,10 grados. En la practica se usa la de
5y 7 grados.

La escala Likert es usada para medir actitudes, sobre los enunciados, el
entrevistado mostrara su nivel de acuerdo o desacuerdo, sefialando un grado
entre 1 y 7 o 5. Del analisis de los resultados del cuestionario Servqual se
obtiene un indice de Calidad del Servicio y en base al mismo se podra determinar
lo cerca o lejos que los clientes se encuentran respecto a la satisfaccion del
servicio recibido. Este método es una excelente herramienta para que las
empresas revisen la percepcion de los clientes respecto al servicio que prestan.
(Principios de gestiéon de calidad, 2015)
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Metodologia

El objetivo de esta investigacidon es aplicar un modelo de calidad en el servicio
en PYMES de servicios nutricionales; con ayuda del instrumento Servqual se
efectua un analisis integral de los rubros de expectativas y percepciones, con
lo cual se logra valorar e identificar las principales causas que ocasionan la
insatisfaccion de los clientes. Lo anterior, permite determinar cuantitativamente
la brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes respecto al
servicio que ofrece la empresa; asi pues esta brecha representa el principal
indicador para evaluar de forma precisa la calidad del servicio.

Por las caracteristicas de la investigacion, como lo establecen Sampieri, Collado
y Lucio (2010) es un estudio con disefio no experimental puesto que no se
manipulan las variables involucradas porque ya han sucedido, solo se observa
el estado en que se encuentran. Se trata también de un estudio con un enfoque
descriptivo ya que se basa en la recopilacién de informacién detallada sobre un
grupo de variables a lo largo de un tiempo. (Sampieri, Collado, & Lucio, 2010)
La presente metodologia se aplico en una clinica de orientacién alimenticia
ubicada en la Ciudad de Orizaba, la actividad de esta empresa es ofrecer
servicios de salud en el ambito del control de peso por medio de un tratamiento de
origen natural. El proyecto fue desarrollado en coordinaciéon con el departamento
de calidad de dicha organizacion, el cual tiene como objetivo que la empresa
mejore su rendimiento concentrandose en la satisfaccion del cliente.

Para realizar la evaluacion de las percepciones y expectativas del cliente
por medio del Modelo Servqual, se siguieron los pasos que se describen a
continuacion:

Paso 1. Disefo del cuestionario

Para disefar el instrumento, se empleé como guia el bosquejo establecido por
el Modelo Servqual, que consta de 22 items de respuesta cerrada, utilizando
para el formato de respuesta la escala de Likert de 5 puntos con las siguientes
magnitudes: muy de acuerdo (5), de acuerdo (4), indiferente (3), en desacuerdo
(2), muy en desacuerdo (1).

Después de un analisis, se adaptaron las 22 preguntas del cuestionario al
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contexto de la empresa y ademas se le agregaron dos preguntas que permiten
conocer los datos demograficos basicos para determinar tendencias y un
apartado para los comentarios adicionales que aporten los clientes.

Paso 2. Prueba piloto

Posteriormente se procedid a realizar una prueba piloto al 20% de la poblacion
total de los clientes, con el objeto de verificar la claridad de la redaccién de las
instrucciones y de los items. En la prueba piloto, los encuestados no presentaron
problemas para responder el cuestionario, asi que se procedid a efectuar las
encuestas a los clientes restantes, tal como se explica en el punto 3.

Paso 3. Aplicacion del cuestionario

La aplicacion de los cuestionarios se llevé a cabo, durante el mes de octubre
del afio 2015 a los clientes que acudieron a las instalaciones del negocio, para
lo cual, al término de la consulta se les pedia que respondieran la encuesta.
Cabe mencionar que se considera como cliente o paciente, aquella persona
que asiste de forma semanal a recibir el tratamiento.

Posteriormente, se llevo a cabo la comprobacion de la validez del cuestionario,
para ello se establecen las acciones del paso 4.

Paso 4. Comprobacién de la validez
La validacion del instrumento se refiere al grado en que éste mide aquello que
pretende medir.

El Alfa de Cronbach es un indice que toma valores entre 0 y 1 y que sirve
para comprobar si el instrumento que se esta evaluando selecciona informacion
defectuosa y por tanto lleva a conclusiones equivocadas o si se trata de un
instrumento fiable que hace mediciones estables y consistentes. (Huertas,
2011). Por tanto, para medir la validez del instrumento de recoleccion de datos
se aplico el coeficiente de Alfa de Cronbach a las dos secciones del cuestionario
(expectativas y percepciones), cada seccion contiene 22 preguntas o atributos
que fueron valorados estadisticamente por medio del software Minitab 15, dando
como resultado valores de 0.8308 y 0.8193, lo que significa que el instrumento
se considera con un nivel bueno de confiabilidad segun el criterio general
establecido por George, D. & Mallery, M. (2003). Ver la Tabla 2. (Universidad
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de Valencia, 2014)

Tabla 2. Valores del indice de Cronbach para el instrumento

Seccion MNimero de atributos | Alfa de Cronbach
Expectativas 2z 0.8308
Percepclones 2z 0.815%3

Paso 5. Analisis estadistico de los datos

Después comprobar la efectividad del instrumento, se realiza un analisis
estadistico de los datos resultantes de la aplicacién del cuestionario, con el
objeto de observar patrones y relaciones. A continuacion, se presentan los
principales hallazgos a partir de las diferentes declaraciones que conforman las
dos partes del cuestionario.

En la tabla 3 se presenta la informacidén demografica de los pacientes que fueron
encuestados; por lo que se puede decir que del total de la poblacién encuestada
el 27% pertenecen al género masculino y 73% pertenecen al género femenino
respectivamente; considerando una edad promedio de 43 afos en los clientes.

Tabla 5.6. Informacion demografica

Informacion FPorcentaje
Género masculino 27 %
Geénero femenino 73 %

Edad promedio 43 afios

Después de la recolecciéon de datos, se realizé una comparacién individual de
los 22 items entre las expectativas y percepciones de los clientes, los resultados
revelaron que existen importantes diferencias entre el nivel de las percepciones
y las expectativas que tiene el paciente sobre la calidad en el servicio. En la
grafica 5.1, se puede observar que las expectativas del cliente son superiores
a la percepcion del servicio que recibe, esta situacion se presenta en diversos
items.

Sinembargo, es para destacar que enlos items 3,14y 15 la percepcién del cliente
esta por encima de sus expectativas. Lo anterior, corresponde a la presencia
limpia y adecuada de los empleados (item 3), la comodidad y confianza que
sienten los pacientes con el tratamiento (items 14 y 15), con lo que se puede
decir que ambos aspectos constituyen un par de areas solidas de la empresa.
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COMPARACION EXPECTATIVAS -
PERCEPCIONES DEL CLIENTE
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Grafica 5. 1. Comparacién por item expectativas - percepciones

Para continuar con el analisis de los datos, se procedid a concentrar los
items en sus respectivas dimensiones siendo éstas los elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, para realizar una
comparacion de medias entre las expectativas y percepciones de los clientes
dando como resultado la grafica 5.2.

Con lo cual, se concluye que, ninguna de las cinco dimensiones de la calidad
que fueron evaluadas por el paciente al momento de comparar lo esperado
contra lo recibido, logro cumplir y/o superar las expectativas de los clientes.
En todo caso, la dimension tangible y seguridad son las que mas se acercan al
nivel de satisfaccion del cliente.

Cabe mencionar, que el caso del item 3 (grafica 5.1) que pertenece ala dimension
de tangibles aunque de forma individual cumple y supera las expectativas del
cliente, al agruparse con los items 1, 2 y 4 los valores negativos de estos ultimos
originan que la dimensién obtenga una deficiente valoracion.

Comparacion entre expectativas y percepciones por

dimension

5 000 4383 4 267 4,660 4,750 4,667 4592 1413
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1,000
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0,000
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W Expectativa M Percepcion

Grafica 5. 2. Comparacion entre expectativas - percepciones por dimension
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Ahora bien, para poder determinar los valores de las brechas entre la calidad
esperada y la percibida para cada uno de los aspectos expuestos en el
cuestionario, se realizdé un analisis estadistico, en el cual se calcularon las
medias de cada pregunta, posteriormente se realizé la férmula para determinar
la calidad en el servicio, utilizando la siguiente ecuacion:

Q= (PC-EC)
Donde:
Q = Calidad percibida del servicio

PC = Nivel de percepcion del cliente

EC= Nivel de expectativa del cliente
A continuacion, se agruparon los items y se obtuvo la grafica 5.3 en donde
todas las dimensiones valoradas tienen una brecha con valor negativo, lo que
se traduce como que el paciente esperaba mas acerca de su experiencia que
lo que en realidad percibiéo o recibid. Esto es un indicador clave respecto a
ciertas areas de oportunidad en los servicios de la empresa, y por lo tanto se
les debe prestar atencién para trabajar en ellas e incrementar asi los niveles de
satisfaccion de los clientes.

Grafica de brechas por dimensién
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Grafica 5.3. Grafica de brechas por dimension

Para realizar un analisis mas especifico se procedid a realizar el calculo de las
brechas por item, los resultados son presentados en la grafica 5.4.
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Gréafica 5. 4. Grafica de brechas por item

Después de efectuar el analisis anterior, se presentan los resultados de la
aplicacién del cuestionario.

Resultados

Finalmente, relacionando la informacion obtenida en la evaluacion se pueden
establecer los siguientes resultados sobre la valoracién de las expectativas y
percepciones generales de los clientes acerca de la calidad en el servicio. Ver

Figura 2.
Percepciones

i Fiabilidad > 3
del cliente

Figura 2.Dimensiones de la calidad en el servicio y su relacién con las expectativas y percepciones del
cliente. Fuente. Elaboracion propia.

Perspectivas
Dimensiones de la calidad en el servicio

Dimension: Seguridad

De acuerdo con los resultados obtenidos, la dimension que representa
la seguridad presenta la brecha mas positiva (grafica 5.3). Esto se debe
principalmente a que el comportamiento de los empleados de la clinica es
amable y considerado, asi también el paciente se siente seguro y cémodo con
el tratamiento (items 16 y 15, grafica 5.4).

Sin embargo, existe en el item 17 (grafica 5.4) una brecha negativa muy
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significativa en lo que respecta a la deficiencia de conocimientos que tienen
los empleados para responder a las preguntas de los clientes, referentes al
tratamiento, esta percepcion indica que cuando el paciente cuestiona sobre el
metodo naturista los empleados demuestran ciertas dudas del tema.

Dimension: Tangible

Por otro lado, la dimensiéon que representa los elementos tangibles del
negocio muestra la segunda brecha mas positiva (grafica 5.3). Esto se debe
principalmente a que la clinica al ser una empresa de servicios de salud, el
cliente valora mucho la presentacioén limpia y adecuada que lucen los empleados
como se manifiesta en el item 3 (graficas 5.1 y grafica 5.3).

No obstante, en el otro extremo, se encuentra como deficiencia la apariencia
moderna de la clinica como se marca en el item 1 (grafica 5.4).

Ambas dimensiones obtuvieron en general resultados positivos, ya que las
brechas que presentan son pequefas en relacion con las otras dimensiones
(grafica 5.3).

Dimension: Empatia

En lo que respecta a la dimension denominada empatia, al parecer, los clientes
percibieron que la atencidn que se les ofrece en la clinica no es personalizada lo
gue marca una brecha de insatisfaccion en el item 20 (grafica 5.4). Asi también,
se presenta un problema en la programacion de consultas (item 19, grafica 5.4)

Dimension: Confiabilidad

Esta dimensidén alcanzé calificaciones negativas en todos sus items (del 5 al 9)
como se puede observar en la grafica 5.4, puesto que los pacientes perciben que
existen problemas con la prestacion del servicio, puesto que se han presentado
ciertos errores en los registros de los datos de los pacientes y duplicidad en las
actividades.

Dimension: Capacidad de respuesta

Se puede observar que esta dimension fue valorada en forma negativa (grafica
5.3), destacando que los clientes perciben que el personal de la clinica no les
orienta de forma adecuada sobre los procedimientos administrativos (item 10,
grafica 5.4). Lo anterior, no significa que los empleados presenten actitudes
groseras a los pacientes, es mas bien que el personal no logra responder de
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manera eficiente a los requerimientos de los clientes.

Conclusiones

Se infiere que la metodologia aplicada en esta investigacion resulta adecuada
para el uso de los gerentes de las empresas de orientacion alimenticia en el
ambito del control de peso; ya que facilita la obtencién de datos que pueden ser
interpretados facilmente para obtener informacion veridica sobre la calidad de
los servicios segun la percepcion de los clientes.

La aplicacion correcta del instrumento Servqual permite analizar cada una de las
dimensiones que intervienen en la calidad en el servicio al cliente por medio de
medidas cuantificables, con lo cual se logra obtener una radiografia acerca de
la situacion real de la empresa con respecto a la satisfaccion que sus servicios
generan en sus clientes.

Los resultados obtenidos mediante esta metodologia son utiles para la toma de
decisiones, sobre las acciones que la empresa ha de emprender en la busqueda
de una ventaja competitiva que garantice la satisfaccién de los clientes y por
ende la permanencia de la empresa en el mercado.

Propuesta

Es oportuno comentar respecto al trabajo planeado para el futuro de la presente
investigacion, el cual consiste en disefar una estrategia para gestionar la
calidad en el servicio de la empresa; orientada hacia la satisfaccion del cliente
y mejora continua.
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