FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de Administracion

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE
LOS CLIENTES A PARTIR DE LA REVISION
SISTEMATICA DE 15 ARTICULOS, DADOS EN
LOS ANOS 2006 Y 2017’

Trabajo de investigacion para optar al grado de:
Bachiller en Administracion

Autor:
LENIN JAVIER CENTURION ESPINOZA

Asesor:
Dr. Ing. Miguel Angel Macetas Hernandez

Cajamarca - Peru

2019



UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE “SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y LA CALIDAD DEL SERVICIO A PARTIR

DE LA REVISION DE 15 ARTICULOS, DADOS ENTRE LOS ANOS 2006 Y 2017”

N

DEDICATORIA

Dedico esta investigacion sistematica a Dios por darme siempre las fuerzas para
continuar en lo adverso, por guiarme por el buen camino y darme sabiduria en las
situaciones dificiles. A mis padres por darme la vida, sus consejos y por inculcarme los

buenos valores y principios, a mi caracter mi perseverancia para conseguir mis objetivos.

. . Péag.
Centurion Espinoza, L



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE “SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y LA CALIDAD DEL SERVICIO A PARTIR
DE LA REVISION DE 15 ARTICULOS, DADOS ENTRE LOS ANOS 2006 Y 2017”

AGRADECIMIENTO

Gracias a Dios por permitirme vivir y disfrutar cada dia, gracias a mi familia por
apoyarme en cada decision. A todos los docentes de la universidad, de quienes aprendi sus
ensefianzas y consejos de sabiduria durante el transcurso de mis estudios y a quienes
participaron en el desarrollo de la presente investigacion, con sugerencias y aportes

profesionales.

A mi asesor de proyecto de tesis por su colaboracion y el tiempo brindado en la
ejecucion del proyecto de investigacion. A todas las personas, que contribuyeron para
lograr la culminacion de mi carrera y su apoyo en el desarrollo de la presente

investigacion.

. . Péag.
Centurion Espinoza, L



UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE “SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y LA CALIDAD DEL SERVICIO A PARTIR

DE LA REVISION DE 15 ARTICULOS, DADOS ENTRE LOS ANOS 2006 Y 2017”

N

Tabla de contenido

DEDICATORIA ..ot e et ettt ettt ettt ettt ea et es e eesnanes 2
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt ettt n s s s s s s s s, 3
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt s s naeans 5
INDICE DE FIGURAS. ..ottt ettt n s s s s s s s asesanas 6
RESUMEN ......coouiuieieeeee ettt n s st s s et et et et et et et et et e te et et et et esesesesnsesnanas 7
CAPITULO I INTRODUGCCION ......oouiiiciceiieieieeete ettt 8
CAPITULO I1. METODOLOGIA.......coooiiicteeeeeeeeet et 11
CAPITULO I RESULTADOS ...ttt ettt 13
CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES ......cevcvvieeceeieteieseeeeeceeie e en s 17
REFERENCIAS ...ttt ettt ettt s st s sttt esenasasae s s s s eaeeas 20
ANEXOS ...ttt ettt ettt ettt et nn ettt ettt nen s 22

. . Péag.
Centurion Espinoza, L



A
ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE “SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y LA CALIDAD DEL SERVICIO A PARTIR
DE LA REVISION DE 15 ARTICULOS, DADOS ENTRE LOS ANOS 2006 Y 2017”

INDICE DE TABLAS

Centurion Espinoza, L



A
ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE “SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y LA CALIDAD DEL SERVICIO A PARTIR
DE LA REVISION DE 15 ARTICULOS, DADOS ENTRE LOS ANOS 2006 Y 2017”

INDICE DE FIGURAS

Figura 1:Afo de publicacion de artiCulos ..........c.cooiiiiiiiii e 13
Figura 2: Revistas de PUDIICACION ...........c.uuviiiiie e e e e e 14
Figura 3: Instrumento de MediCION. ...........uviiiiie e e 15
[0 0] R S Y 1= (o To [o] (oo | - WU PR PR 16
Pag.

Centurion Espinoza, L



UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE “SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y LA CALIDAD DEL SERVICIO A PARTIR

DE LA REVISION DE 15 ARTICULOS, DADOS ENTRE LOS ANOS 2006 Y 2017”

N

RESUMEN

El articulo describe la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en diferentes
rubros empresariales tanto publicos como privados, de distintas partes del mundo. El
objetivo del estudio es determinar, el afio, metodologia e instrumento de evaluacion y
revista en la cual fueron publicados los articulos cientificos, con respecto a la calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes, partir de la revision sistematica de los 15 articulos
cientificos, dados entre los afios 2006 y 2017. Esta revision de articulos se realizé bajo la
metodologia sistematica con base en la estrategia PRISMA. Los resultados muestran que
de los 15 articulos la mayor parte fueron publicados en los afios 2014 y 2016, de los cuales
el 2.13% fueron publicados en la revista Scielo. Ademas la mayor parte de autores de los
articulos utilizaron el instrumento Servqual para medir su investigaciéon y la metodologia

mas utilizada fue el analitico descriptivo.

PALABRAS CLAVES: Calidad, servicio, satisfaccion del cliente, Servqual
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El presente trabajo pretende saber ; Como es la Calidad de Servicio y La
Satisfaccion del cliente a través de la revision sistematica de los 15 articulos cientificos,
dados entre los afios 2006 y 20177, teniendo como objetivos determinar el afio,
metodologia e instrumento de evaluacién y revista en la cual fueron publicados los
articulos cientificos, con respecto a la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes, a
partir de la revision sistematica de los 15 articulos cientificos, dados entre los afios 2006

y 2017.

“la globalizacion de los mercados ha provocado una alta competitividad entre las
organizaciones. Como nunca los productos y los servicios presentan cada vez mas

similitudes, y el cliente se vuelve mucho mas conocedor y critico”. (Sainz, 2015, p.1)

Por ello en la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y, por ende, en el
mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las
fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales
objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc....)
de las empresas exitosas. Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto
mercad6logos, como todas las personas que trabajan en una empresa u organizacion,
conozcan cudles son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla,
cudles son los niveles de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en

qué consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas
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para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada

satisfaccion del cliente (Thompson, 2006; Najul, 2011).

Pues uno de los aspectos relevantes y que en muchos casos determina la
competitividad y permanencia en el mercado ya sea en las instituciones o empresas es la
calidad de servicio. Frente a esto surge la necesidad de conocer como el usuario y/o cliente

percibe y forma sus expectativas (Gallardo, Reynaldos y Grandon, 2014).

Para ello algunos investigadores han tomado diversos modelos de tal manera que
puedan evaluar la calidad del servicio y poder determinar la satisfaccion del cliente en sus

empresas e instituciones, tal es el caso de:

La utilizacién de las ecuaciones estructurales que se han utilizado ampliamente para
el anélisis de la calidad del servicio en diversas entidades, demostrando su adaptabilidad y
eficacia a la hora de determinar las variables que afectan la satisfaccion del cliente. Un
modelo donde se ha combinado el modelo de Haemoon Oh (1999) con el instrumento
original de Parasuraman, Zeithalm y Berry planteado en 1985 (Vergara, Quesada y Blanco,

2011).

Otro modelo es el uso de cuestionarios de preguntas abiertas permite a las pequefias
y medianas empresas, mejorar la evaluacion del grado de satisfaccion de clientes segin la
norma 1SO 9001. Ademas, abre nuevas lineas de investigacion de la semantica en los

sistemas de calidad y de marketing (Medina et al, 2104).

También tenemos al modelo SERVQUAL desarrollado por Frederik Reichheld y la
firma consultora Bain & Company, como herramienta para conocer la percepcion de los

clientes sobre el servicio que reciben de sus proveedores, esta herramienta es una

. . Péag.
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alternativa, ampliamente usado desde hace varios afos. Este indice consta solo de dos

preguntas, lo que lo hace una herramienta mas sencilla de utilizar que otros modelos.
Actualmente este modelo es utilizado por compafiias globales como General Electric,
Honeywell, American Express, Lenovo entre otras. La aplicacion de esta herramienta se
realiza en una empresa de manufactura del ramo aeroespacial en México que cuenta con
clientes en diferentes partes del mundo. Este estudio se centra en la relacion que guarda el
indice de Promotores Netos con la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes (método

Vestas) (Gonzélez y Garza, 2015).

Este ultimo modelo ha sido de gran aportacion al momento de evaluar la calidad y
satisfaccion del cliente, pues gracias a que sus 5 dimensiones se adaptan al tipo de empresa

0 institucién que se quiera medir.

Hoy en dia el modelo SERVQUAL es muy utilizado en los restaurantes a la hora de
medir la satisfaccion de sus clientes, segun algunos estudios concluyen que los factores
criticos la Calidad del producto, Calidad del servicio, Exactitud de entregas, tiempo de
entrega y precio, en cuanto a factores que afectan la Calidad del Servicio se encontr6 que
son Amabilidad, conocimiento de los productos, tiempos para solucion y claridad de
informacion, ademas expresan que mientras las empresas ofrezcan un mejor servicio los

ingresos aumentara mejorando sus resultados econémicos (Pérez y Villalobos, 2016).

También sugieren que las organizaciones debe desarrollar un modelo de

satisfaccion al cliente teniendo en cuenta la integracion de sus procesos.
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Por ultimo, consideran que un servicio efectivo seréa brindado si se cumplen las 5
dimensiones de la calidad, las cuales son: Tangibilidad, fiabilidad, respuesta, seguridad y

empatia. (lletse y Ramirez, 2016).

CAPITULO Il. METODOLOGIA
Tipo de estudio

Se realiz6 una revision sistematica de la literatura cientifica con base de la
adaptacion de la metodologia PRISMA [Preferred Reporting Items for Systematic Reviews
and Meta-Analyses] (Urruatia y Bonfill, 2010). La pregunta establecida para conducir el
proceso metodoldgico fue la siguiente: ; Como es la Calidad de Servicio y La Satisfaccion
del cliente a través de la revision sistematica de los 15 articulos cientificos, dados entre los

afios 2006 y 20172
Fundamentos de la metodologia.

La revision de los articulos cientificos es una estrategia de recopilacién de
informacion que surge ante la necesidad de conocer de manera sintética los resultados de

las investigaciones.

De acuerdo con lo anterior, se han desarrollado metodologias para definir procesos
jerarquicos de seleccion de la literatura cientifica, teniendo en cuenta criterios de calidad y

de disminucion de sesgos en la seleccion de los estudios incluidos en las revisiones

Péag.
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recomendaciones respecto a la pregunta formulada (Olarte y Rios, 2015).
Proceso de informacién de recoleccion.

Para garantizar la sensibilidad del proceso de busqueda se definieron como
descriptores los siguientes términos a partir de la pregunta de investigacion: “calidad de

servicio”, “satisfaccion del cliente”, “cliente”, Igualmente se defini6 como base de datos

especializados para la busqueda Reposi Renati, Alicia, Dialnet., promonegocios, User.
Criterios de recoleccién y de inclusion.

Se incluyeron articulos originales publicados en bases de datos cientificos entre los
afios 2006 y 2017, que describen un enfoque de satisfaccion del cliente y su relacion con

la calidad de servicio.

Péag.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

4.5
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Figura 1. Afio de publicacion de articulos
Segun la figura nos muestra que de los 15 articulos seleccionados tanto en el afio
2014 y 2016 fueron publicados 4, seguido por los afios 2011 y 2015 donde se publicaron 2

y por ultimo tenemos que en los afios 2006, 2013 y 2017 se publicaron 1 articulo.
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Cuenta de ;En qué revistas se publicaron estos estudios?

Revista chilena de
UPGTO Management ingenieria, vol. 19N2 3,
staobil Lekilal ta Lekil review,1,7% 2011, pp.420-428,1, 6% Dyna (Medellin), 1, 6%
Abtel., 1, 7%

http://repositorio.unan.

jdu.ni, 1,6%

11PS1, 1, 6%

Revista Peruana de
Medicina
Integrativa, 1, 7%

y sociales, 1, 7%

- Innovar, revistade
/ ciencias administrativas

Repository.unimilitar.ed
u,1,7%

Figura 2. Revistas de Publicacion

De acuerdo a la figura se observa que la revista SCIELO. Ocupa un 2.13% de los
15 articulos seleccionados, en segundo lugar tenemos con un 1.7% a las siguientes revistas:
Innovar, revista de ciencias administrativas y sociales, Nova Scientia, Observatorio laboral,
Promonegocios.net. Repository.unimilitar.edu, Peruana de Medicina Integrativa.
Revistas.uss.edu.pe, Staobil Lekilal ta Lekil Abtel, UPGTO Management review. Y como
tercer lugar estan con 1.6 las revistas: chilena de ingenieria, Dyna (Medellin),

http://repositorio.unan.edu.ni, 1IPSI.

Péag.
14

Centurion Espinoza, L


http://repositorio.unan.edu.ni/

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE “SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y LA CALIDAD DEL SERVICIO A PARTIR

DE LA REVISION DE 15 ARTICULOS, DADOS ENTRE LOS ANOS 2006 Y 2017”

N

1 1 1 1 1
: H B B N ]
0
Servqual Encuestas encuestasy entrevistasy Modelo de observacion pruebas de
observacion encuestas capacitacion validacion
punto de funcional
partida de la
calidad en el
servicioy la

satisfaccion
del cliente

Figura 3. Instrumento de Medicion.

De la figura se deduce que, de los 15 articulos, 5 de ellos utilizaron el instrumento
SERQUAL para su medicion, asi mismo 5 utilizaron la observacion, y los otros 5 restantes
estan divididos de la siguiente manera: 1 encuestas, 1 encuestas y observacion, lentrevistas
y encuestas, 1 Modelo de capacitacion punto de partida de la calidad en el servicio y la

satisfaccion del cliente, 1 pruebas de validacion funcional.
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Figura 4. Metodologia

La figura , nos muestra que 4 articulos han utilizado la metodologia Analitico
descriptivo, seguido por 2 articulos que han usado la metodologia observacional
retrospectivo, al igual que 2 articulos que usaron la metodologia subjetiva y los 7 articulos
restantes utilizaron para cada uno las siguientes metodologias: Cuantitativas (experimental
y no experimental) y cualitativas; Descriptivo correlacional, disefio no experimental;
Documental/Cualitativo; Experimental; Exploratorio, Comparativa/cualitativa,;

Probabilistico.

Pag.
16

Centurion Espinoza, L



UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE “SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y LA CALIDAD DEL SERVICIO A PARTIR

DE LA REVISION DE 15 ARTICULOS, DADOS ENTRE LOS ANOS 2006 Y 2017”

N

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

DISCUSION

En el presente articulo se realizo, una revision sistematica sobre la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio en diferentes rubros empresariales tanto pablicos como
privados, de distintas partes del mundo. Al momento de realizar la busqueda en el afio
2018 se encontraron 15 articulos cientificos, publicados entre los afios 2006-2017, siendo
muy escasas las investigaciones locales, limitando enriquecer un poco mas la

investigacion.

La revisién dio como resultados: primero que de los 15 articulos la mayor parte
fueron publicados en los afios 2014 y 2016, Lo que nos da a conocer que estos 2 afios, los
investigadores se han enfocado en estudiar a la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, reconociendo que el tema es muy importante para la sobrevivencia de las empresas
e instituciones publicas y privadas tal cual lo muestra Gallardo, Reynaldos y Grandon
(2014) en su articulo “Calidad de servicio: satisfaccion usuaria desde la perspectiva de
enfermeria”, establece que para mantenerse en el mercado y ser competitivas las
empresas deben brindad calidad en su servicio. Asi mismo las empresas se han preocupado
en buscar algun método que les ayude a evaluar la calidad de servicio que estan brindando
a sus clientes para lo cual Pérez y Villalobos (2016) en su articulo “Relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa chifa polleria mi triunfo
Chiclayo” recomienda al modelo SERVQUAL a la hora de medir la satisfaccion de sus

clientes.

Péag.
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En segundo lugar podemos ver que los investigadores prefieren publicar sus
investigaciones sobre Calidad y Satisfaccion en la revista Scielo, segiin nos muestra la

figura nimero 2 de los resultados de la presente investigacion.

Tercero de los 15 articulos, 5 de ellos han utilizado a SERVQUAL como
instrumento de medicion y 5 a la observacion ademas que 4 de los 15 articulos utilizaron la
metodologia analitica descriptiva. lo cual nos lleva a recomendar a los futuros
investigadores de calidad de servicio y satisfaccion del cliente a utilizar el mismo
instrumento y metodologia segun lletse y Ramirez (2016) quienes consideran que un
servicio efectivo sera brindado si se cumplen las 5 dimensiones de la calidad, dadas por
SERVQUAL, las cuales son: Tangibilidad, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia. Sin
embargo existen otros modelos que también han sido elegidos por otros investigadores, en
menor porcentaje que el anterior, pero eso no quiere decir que no pueda funcionar al
momento de medir Calidad de servicio y Satisfaccion del Cliente. Tal es el caso de
Vergara, Quesada y Blanco, (2011) que utilizaron las ecuaciones estructurales para el
andlisis de la calidad del servicio en diversas entidades, demostrando su adaptabilidad y
eficacia a la hora de determinar las variables que afectan la satisfaccion del cliente. Un
modelo donde se ha combinado el modelo de Haemoon Oh (1999) con el instrumento
original de Parasuraman, Zeithalm y Berry planteado en 1985 (Otro modelo es el uso de
cuestionarios de preguntas abiertas permite a las pequefias y medianas empresas, mejorar
la evaluacion del grado de satisfaccion de clientes segin la norma ISO 9001. Ademas, abre
nuevas lineas de investigacion de la semantica en los sistemas de calidad y de marketing

(Medina et al, 2104).
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COCLUSIONES

Podemos concluir segun la informacion sistematica de los articulos lo siguiente:

Que ha existido mayor investigacion cientifica sobre satisfaccion y calidad en los afios 2014
y 2016.

Las revistas que han dado mas espacio e interés para informar sobre investigaciones

cientificas es la Scielo del pais de Chile.

Los que utilizaron el instrumento SERVQUAL, dedujeron que existe satisfaccion del cliente
si la calidad se refleja en las 5 dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia. (lletse y Ramirez, 2016).

Que la metodologia mas adecuada para evaluar satisfaccion y calidad es analitica/

descriptivo.
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ANEXOS

¢Coémo se

realizé la

medicion?
(instrumento)

¢Qué tipo
¢Cudles son los proveedores de estudios
de los MOOCS estudiados? se

realizaron?

¢En qué revistas se

¢Qué
variables se
analizaron?

Authors Metodologias publicaron estos
estudios?

Manuel Ernesto | La capacitacion Esta revision | Documental staobil Lekilal ta Lekil Abtel. Mexico descriptiva Calidad en el | Modelo de

Becerra como factor documental, aborda | Cualitativo. servicio, capacitacion
Bizarrén Luz preponderante como objeto de Satisfaccion punto de
Amparo de la calidad en estudio a la del cliente partida de la
Delgado Diaz el servicioy la capacitacion, calidad en el
Georgina satisfaccion del calidad en el servicio y la
Dolores cliente servicio y satisfaccion
Sandoval satisfaccion del del cliente
Ballesteros cliente; con el

propésito de

identificar y analizar
los elementos que
intervienen en la
conformacion de un
modelo orientado a
mantener o mejorar
la calidad en el
servicio y la
satisfaccion de los
clientes. Para ello
se describen los
factores a
considerar al
proponer un modelo
de capacitacion,

basado en
diferentes
aportaciones
tedricas,
recurriendo a los
referentes
relacionados con la
teoria del

aprendizaje, desde
el punto de vista
individual y grupal,
asi como las
estrategias
organizacionales
que se proponen
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para procurar que el
aprendizaje
organizacional  se
considere como
opciéon  en las
empresas.
Asimismo se
revisan conceptos
bésicos
relacionados con la
calidad en el
servicio,
destacando el papel
fundamental que
desarrollan las
personas
involucradas, que a
su vez influyen en
las percepciones de
los clientes
(internos, directos e
involucrados en el
ambiente de
servicios); al final se
propone un modelo

de capacitacion
sistémico que
propone como
referente a la
aclidad y
satisfaccion del
servicio.

José Amelio
Medina-
Merodio,
Carmen de
Pablos-
Heredero ,
Maria Lourdes
Jiménez-
Rodriguez ,
Luis de Marcos-
Ortega, Roberto
Barchino-Plata
Daniel
Rodriguez-
Garcia Daniel

Andlisis de la
satisfaccion de
cliente mediante
el uso de
cuestionarios
con preguntas
abiertas

En este trabajo se
analiza, como el uso
de cuestionarios de
preguntas abiertas
permite a las
pequefias y
medianas

empresas, mejorar
la evaluacion del
grado de
satisfaccion de
clientes segun la
norma 1SO 9001. Al
obtener mayor
informacién que con
los cuestionarios de

comparativa/cualitativa

Dyna (Medellin)

Colombia

2014

satisfaccion
del cliente

Encuestas
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Gomez-
Aguado ¢

preguntas cerradas,
se eliminan las
limitaciones de
estos Ultimos. Para
conseguir este
objetivo, se han
analizado las
preguntas abiertas
mediante su estudio
semantico,

obteniendo

previamente la raiz
de cada palabra y
eliminando las que

no aportan
informacion,
detectando la

tendencia positiva y
negativa de cada
una de las
respuestas. Este
estudio prueba que
el uso de
cuestionarios de
preguntas abiertas,
facilita cumplir con
lanorma ISO 9001 y
permite su
comparaciéon ~ con
los datos del
sistema de gestion
de las relaciones
con los clientes
(CRM - del ingles
Customer
Relationship
Management).
Ademas abre
nuevas lineas de
investigacion de la
semantica en los
sistemas de calidad
y de marketing.
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Dr. Rafael Atencion al

Octavio Sainz Cliente y

Zamora Validacién
Funcional

La globalizacion de
los mercados ha
provocado una alta
competitividad entre
las organizaciones.
Como nunca los
productos 'y los
servicios presentan
cada vez mas
similitudes, y el
cliente se vuelve
mucho mas
conocedor y critico.
Se redefne la
relacion marca-
consumidor, ya que
la lealtad de este
Gltimo  habra de
basarse solo en su
benefcio, expresado
principalmente en la
calidad y el valor. La
delgada linea de
confanza se pone
en riesgo cuando el
producto llega al
consumidor. La
literatura referente a
la  atencion al
cliente, da poca
importancia y
propuestas minimas
para enfrentar la
problemética

cuando el producto
o] servicio no
cumplen con lo
prometido o
esperado. En este
trabajo se cuestiona
a esta situacion y se
proponen  algunas
técnicas para su
validacion funcional.

Analitico descriptivo

UPGTO Management
review

México

2015

Analitico
descriptivo

satisfaccion
del cliente

pruebas de
validacion
funcional
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Escala
mexicana de
calidad en el
servicio en
restaurantes

Jorge Vera
Andrea Trujillo

En el presente
articulo se describe
el desarrollo de una
escala para medir la
calidad en el
servicio en
restaurantes en
México. El objetivo
es ofrecer una
escala redactada en
espafiol para medir
calidad en el
servicio en
restaurantes de
servicio a mesa, que
se ha denominado
Escala mexicana de
calidad en el
servicio en
restaurantes
(emcaser). Se
realiza una revision
del concepto de
calidad en el
servicio, su
medicién en general
y su  medicién
especificamente en
restaurantes,
explicando como se
realiz6 la deteccién
inicial de atributos y
dimensiones
mediante un estudio
exploratorio.
Posteriormente, se
exponen los
resultados de
diversas  pruebas
empiricas a través
de las cuales se fue
corrigiendo la
escala y con las que
se fueron
mejorando
indicadores de
confianza y validez.
Finalmente, se

Analitico descriptivo

Innovar, revistade ciencias
administrativas y sociales

Colombia

2017

Instituto Tecnoldgico y de
Estudios Superiores de
Monterrey, Ciudad de
México. México

Analitico
descriptivo

calidad en el
servicio
Satisfaccion
del cliente

Empirico
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comparten los
reactivos de esta
escala

ofreciéndolos

abiertamente para
su uso en estudios
posteriores. En este
trabajo, ademas, se
examina el efecto
de las dimensiones
resultantes del
instrumento sobre la
opinion general,

satisfaccion e
intencién de
recomendar. Una
aportacion

importante de esta
escala radica en
que se basa en una
deteccion amplia de
atributos
particularmente
detectados en este
sector, en lugar de

partir de las
dimensiones

genéricas del
instrumento de

medicion de calidad
en el servicio mas
citado en la
literatura: servqual.

Centurion Espinoza, L
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Eric Gonzéalez
Rodriguez y
Juan Baldemar
Garza Villegas

indice de

lealtad

Promotor Neto y
su relacién con
la satisfaccion
del cliente y la

El presente estudio
se enfoca en el uso
del  indice de
Promotores  Netos
desarrollado por
Frederik Reichheld
y la firma consultora
Bain & Company,
como herramienta
para conocer la
percepcién de los
clientes sobre el
servicio que reciben
de sus proveedores,
esta herramienta es
una alternativa al
modelo SERVQUAL
ampliamente usado
desde hace varios
afios. Este indice
consta solo de dos
preguntas, lo que lo
hace una
herramienta  mas
sencilla de utilizar
que otros modelos.
Actualmente  este
modelo es utilizado

por compafiias
globales como
General Electric,
Honeywell,

American Express,
Lenovo entre otras.
La aplicacion de
esta herramienta se
realiza en una
empresa de
manufactura del
ramo aeroespacial
en México que
cuenta con clientes
en diferentes partes
del mundo. Este
estudio se centra en
la relacion que
guarda el indice de
Promotores  Netos

Analitico descriptivo

Nova Scientia

México

2015

1Universidad de Monterrey,
Departamento del Posgrado de
Ingenieria, Monterrey, Nuevo
Le6n. México

correlacional,
causal y
exploratoria

satisfaccion
del cliente y
la lealtad

Servqual

Centurion Espinoza, L
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con la Satisfaccion y
la Lealtad de los
clientes (método
Vestas). También
se investiga la
influencia que
puede existir entre
algunos factores
que componen el
servicio tales como
Respuesta, Tiempo
de Entrega,
Competitividad en
Precio, Calidad y
Confiabilidad  con
dicho indice. Cabe
mencionar que en
otros estudios
publicados en
revistas como el
Harvard  Business
Review  se ha
comprobado la
correlacion

existente entre el
crecimiento en la
rentabilidad con el
incremento en el
indice de
Promocién, por tal
motivo la relevancia
de este estudio. En
esta investigacion
se plantean una
serie de hipotesis
para comprobar la
relacion  existente
entre estos factores
con el indice de
Promotores Netos.
Para tratar de

comprobar las
hipoétesis se utiliza la
modelacion de
ecuaciones

estructurales a

través del software
SmartPLS. Con

Centurion Espinoza, L
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base al andlisis y a
los resultados
obtenidos en este
estudio, se
presentan las
conclusiones y
recomendaciones.
Donde se concluye
que existe una
fuerte relacion de
determinados
factores con el
indice de
Promotores Netos,
la Satisfaccion y la
Lealtad por lo g

Centurion Espinoza, L
30

Alejandro Lolip, La Satisfaccion La presente 1IPSI Lima 2013 | UNMSM muestra Satisfaccio6n | Servqual
Javier del y la calidad de investigacion seleccionada | y la calidad
carpio G, Arturo | servicio en las exploratoria  tiene al azar del servicio
Vergara V, organizaciones como objetivo quedd
Edgardo Cuba publicas y conocer la relacion conformada
B, Morales S, privadas de entre la satisfaccion por 174
Maria C Flores Lima de los clientes y la personas
Dy Lucero P Metropolitana. calidad del servicio
Lamas R. en organizaciones

publicas y privadas

de Lima

Metropolitana, y la

forma cémo se

relaciona con

algunas variables

demogréficas,

sociales y

organizacionales en

una muestra de 174

sujetos que acuden

Péag.
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a las entidades
antes sefaladas
como usuarios para
la compra de bienes
0 servicios en
general. El andlisis
de los resultados
nos llevan a afirmar
que la mayoria de
los participantes de
la muestra tienen
una opinion
favorable respecto a
la  calidad del
servicio. Asi mismo,
la mayoria de los
sujetos  muestran
satisfacion respecto
de la calidad del
servicio. Por otro
lado, la correlacion
entre la satisfaccion
de los clientes y la
calidad del servicio

arroja una
asociacion
significativa y

positiva. Sobre las
variables
demogréficas,
sociales y
organizacionales y
su relacién con la
satisfaccion 'y la
calidad del servicio,
existe diferencia
significativa aunque
moderada, en el
primer caso, con el
género, y en el
segundo caso, con
ninguna de dichas
variables; es decir,
la intervencion de
dichas variables no
permiten inferir
diferencias de
percepcién de los

Centurion Espinoza, L
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usuarios sobre su

satisfaccion y
calidad de bienes y
servicios que
ofrecen las

organizaciones,
excepto el género

Francisco
Mercedes
Infantes Gémez

Calidad de
atencion y
grado de
satisfaccion de
los usuarios de
consulta externa
del Centro de
Atencion de
Medicina
Complementaria
del Hospital 111
lquitos-2016

Objetivo.  Evaluar
los factores
asociados a la
calidad percibida en
la atencién de
medicina
complementaria en
el Hospital 1l de
lquitos, en el afio
2016. Materiales y
métodos.  Estudio
transversal. Se
evaluaron a 305
pacientes en la
consulta externa del
Centro de Medicina
Complementaria
(CAMEC) durante el
afio 2016, mediante
el uso del
SERVQUAL
modificado.
Ademas, se
evaluaron posibles
factores asociados
como la edad, sexo,
grado de
instruccion, tipo de
paciente (nuevo o
continuador) o la

observacional
retrospectivo

Revista Peruana de
Medicina Integrativa

lquitos

2016

Correlacioal ,
no
experimental

Calidad de
atencion ,
grado de
satisfaccion

Servqual
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condicién del
encuestado
(paciente o
acompaifante).
Resultados. La

satisfaccién global
fue de 72,9%. La
satisfaccion por
dimensiones fue de
un 68,6% de
Fiabilidad; 72,3% de

Capacidad de
Respuesta; 77,1%
de Seguridad;

73,7% de Empatia,
y 73,6% para
Aspectos Tangibles.
El sexo y la edad

estuvieron
relacionados  con
todas las

dimensiones
evaluadas (p

Calidad de

servicio:
Gallardo satisfaccion
Ferrada, usuaria desde la
Amanda y perspectiva de
Reynaldos enfermeria
Grandoén,
Katiuska

Uno de los aspectos
relevantes y que en
muchos casos
determina la
competitividad y
permanencia en el
mercado de las
instituciones es la
calidad de servicio.
Frente a esto surge
la necesidad de
conocer cémo el
usuario percibe y
forma expectativas.
Dentro de las
empresas que
aspiran a la calidad
en su atenciéon se
encuentran las
instituciones de
salud siendo
relevante identificar
aspectos que
influyen en la
calidad de servicio.

cuantitativas
(experimental y no
experimental) y
cualitativas

SCIELO

Chile

2014

Calidad del
servicio,
Satisfaccion
del usuario

Centurion Espinoza, L
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Daimeé Padilla-
Aguiar, Ricardo
Amir Herrera-
Garcia, José
Antonio
Acevedo-
Suérez, Yinef
Pardillo-Baez.

Buscando la
satisfaccion del
cliente. Estudio
en el Centro de
Inmunologia
Molecular

El  objetivo  del
presente estudio fue

realizar un
diagnostico del
estado actual de los
servicios de
SERVICIM en el
Centro de
Inmunologia
Molecular. Para ello
se realizaron
encuestas,
entrevistas,

observaciones,
revision documental
y de indicadores de
desempefio, en un
periodo del 2003 al
2013. Como
principales
resultados destacan
que no existe una
cultura en la
prestacion de
servicios por parte
del personal que lo
ofrece, aun cuando
hay un incremento
gradual del nimero
de personas
satisfechas con
dichos servicios. Se
identificaron como
principales barreras
en la satisfaccién de
los clientes y de los

propios
trabajadores de
SERVICIM, el

transporte 'y la
alimentacién; y se
determiné que la
organizacion debe

desarrollar un
modelo de
satisfaccion al
cliente teniendo en
cuenta la

experimental

SCIELO

Cuba

2016

Instituto Superior Politécnico
José Antonio Echeverria. La
Habana, Cuba

satisfaccion
del cliente

encuestas y
observacion

Centurion Espinoza, L
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integracion de sus
procesos.

10

Elva Melissa
Pérez caballero
Amenaida
Villalobos
Fernandez

Relacioén entre
la calidad de
servicio y la
satisfaccion del
cliente en la
empresa chifa
polleria mi

triunfo Chiclayo.

En la presente
investigacion  que
tiene por objetivo
general Determinar
la relacién entre la
calidad de servicio y
la satisfaccion de
los clientes de la
Empresa Chifa-
Polleria Mi Triunfo —
CHICLAYO; ElI tipo
de investigacion
aplicada sera
correlacional

descriptivo y el tipo
de disefio es no
experimental -
transversal.

Teniendo dos
hipétesis H1: Existe
relacion significativa
entre calidad de
servicio y
satisfaccion del
cliente en el
Chifa_Polleria ~ Mi
Triunfo  Chiclayo.
HO: no Existe
relacion significativa
entre calidad de
servicio y
satisfaccion del
cliente en el
Chifa_Polleria ~ Mi
Triunfo  Chiclayo.
Los resultados son:

Descriptivo
correlacional, disefio
no experimental

Revistas.uss.edu.pe

Chiclayo
Peru

2016

Adscrito a la Escuela académico
Profesional de Administracion,
facultad de ciencias
empresariales de la Universidad
Sefior de Sipan.
PcaballeroEM@crece.uss.edu.pe

Deductivo

calidad de
servicio,
satisfaccion
del cliente

Servqual
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En la Tabla N° 1; el
70,5% de los
clientes

encuestados estan
desacuerdo con el
equipamiento de
aspecto  moderno
del establecimiento;
en la tabla N° 5.; El
64,4% de los
clientes estan
desacuerdo en que
cuando la empresa
promete hacer algo
en una fecha
determinada, no lo
cumple; en la Tabla
N° 6. El 9,8% de los

clientes se
muestran son
indiferentes en
solucionar el
problema
presentado;

mientras que 28,0%
de los clientes estan
de acuerdo porque
muestran interés
sincero por
solucionarlo. En
conclusiones: Se
concluye que el
Chifa Polleria Mi
triunfo actualmente
no brinda una buena
atenciéon ni cuenta
con calidad de
servicio de acuerdo
a las cinco
dimensiones del
SERVQUAL. Sin
embargo puede

mejorar la
prestacion de su
servicio para

adelantarse a los
requerimientos y asi
superar las

Centurion Espinoza, L
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expectativas del
cliente, mientras la
empresa ofrezca un
mejor servicio los
ingresos aumentara
mejorando sus
resultados
econdémicos.

11

Ivan Thompson

del Cliente

La Satisfacciéon

En la actualidad,
lograr la
plena "satisfaccion
del cliente" es un
requisito
indispensable para
ganarse un lugar en
la "mente" de los
clientes y por ende,
en el mercado meta.
Por ello, el objetivo
de mantener
«satisfecho a cada
cliente» ha
traspasado las
fronteras del
departamento  de
mercadotecnia para
constituirse en uno
de los principales
objetivos de todas
las areas
funcionales
(produccioén,
finanzas, recursos
humanos, etc...) de
las empresas

Analitico descriptivo

Promonegocios.net

2006

satisfaccion
del cliente
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exitosas. Por ese
motivo, resulta de
vital importancia
que tanto
mercaddlogos,

como todas las

personas que
trabajan en una
empresa u

organizacion,
conozcan cudles
son los beneficios

de lograr la
satisfaccion del
cliente, cémo

definirla, cuéles son
los  niveles de
satisfaccion, cémo
se forman las
expectativas en los
clientes y en qué
consiste el
rendimiento

percibido, para que
de esa manera,

estén mejor
capacitadas  para
coadyuvar

activamente con
todas las tareas que
apuntan a lograr la

tan anhelada
satisfaccion del
cliente.
12 Juan C. Andlisis de la Los modelos de | provabilistico Revista chilena de Chile 2011 probabilistico | calidad del Servqual
Vergara® Victor calidad en el ecuaciones ingenieria, vol. 19 N° 3, servicio
M. servicio y estructurales se han 2011, pp. 420-428 Satisfaccion
Quesada’ Ingrid | satisfaccién de utilizado del usuario
Blanco? los usuarios en ampliamente para el

dos hoteles
cinco estrellas

analisis de la
calidad del servicio

de la ciudad de en diversas
Cartagena entidades,

(Colombia) demostrando su
mediante un adaptabilidad y
modelo eficacia a la hora de
de ecuaciones determinar las
estructurales variables que

Centurion Espinoza, L
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afectan la
satisfaccion del
cliente. Este articulo
propone el uso de
un modelo de

ecuaciones
estructurales  para
determinar la

calidad en el
servicio ofrecido por
dos hoteles de la
ciudad de
Cartagena de Indias
clasificados en la
categoria de cinco
estrellas,

combinando el
modelo de
Haemoon Oh (1999)
con el instrumento
original de
Parasuraman,

Zeithalm 'y Berry
planteado en 1985.
El resultado es un
diagnéstico general
de las variables que
mayor influencia
ejercen sobre la
satisfaccion de los

clientes y la
motivacion a
recomendar los

servicios a otras
personas.
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13

Carol Jazmin
Castellanos
Garcia Angela
Patricia Bacca

Importancia
Calidad Servicio
Industria
Cosmética

La finalidad del
articulo es conocer
la importancia de la
Calidad del servicio
en la industria
Cosmética en
Colombia, se basa
en la investigacion
de autores que han
desarrollado

estudios para
conocer cuéles son
los factores de éxito
de unas compaiiias,
lo que se encontré
en el estudio son las
variables que deben
contemplar las
compafiias para
lograr el éxito total
en el mundo de hoy.
Se indago sobre los
factores de éxito y
las variables que
afectan la Calidad
del Servicio, con
esta informacion se
procedié a realizar
encuestas a
Directoras de la
Industria cuya
referencia es que
tienen a su cargo 35
Consultoras activas
y las ventas de su
grupo superan los
$14.500.000

mensuales. Se
identifica este tipo
de personas ya que
son aquellas que
tienen mayor
ndmero de
consultoras a su
cargo y conocen las
necesidades,

expectativa y gustos
de su grupo de

subjetiva

Repository.unimilitar.edu

Bogota
Colombia

2014

Universidad Militar Nueva
Granada Facultad de ingefiieria
Bogota Colombia

cualitativa

importancia
en la calidad
de servicio
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trabajo. La literatura
nos demuestra
como factores
criticos la Calidad
del producto,
Calidad del servicio,
Exactitud de
entregas, tiempo de
entrega y precio, en
cuanto a factores
que afectan la
Calidad del Servicio
se encontré que son
Amabilidad,

conocimiento de los
productos, tiempos
para solucion y

claridad de
informacion. Las
encuestas

realizadas nos dan
los siguientes
resultados: Calidad
del servicio
presenta un 20,3%
de importancia
ocupando el
segundo lugar
después de la
Calidad del

producto con un
21,6%. Ahora con
relacion a los
factores que afectan
la  Calidad del
servicio El trato que
brinda el personal
de servicio al cliente
es lo mas
importante con el
21,9%, seguido del
conocimiento  del
proceso con un
20,3%
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Jenny Najul
Godoy

El capital

atencion al
cliente y la
calidad de
servicio

humano en la

El presente
documento tiene
como objetivo
reflexionar sobre
tres aspectos
importantes  para
que las
organizaciones
alcancen un alto
nivel de
competitividad en el
mercado moderno.
El primer aspecto es
el andlisis del
sistema de atencion
al cliente y su
importancia en el
logro de los
objetivos propios y
colectivos de las
empresas. El éxito
de una empresa
depende
fundamentalmente
de la demanda de
sus clientes. En
segundo lugar se
ubica la mirada a la
calidad del servicio
al cliente y su
relacion con una
adecuada captacion
y capacitacion del
capital humano,
enmarcado en la
gestiéon de recursos
humanos en
relacion a estos dos
subsistemas. Y
finalmente, se
aborda un anlisis
sobre el talento
humano como factor
clave para atraer y
retener  individuos
altamente
motivados,
preparados

observacional
retrospectivo

Observatorio laboral

Valencia
venezuela

2011

Universidad de Carabobo

Analitico
descriptivo

Atencién al
clientey la
calidad de
servicio

observacion
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académicamente y
con experiencia en
el mercado para
lograr una excelente
calidad en el
servicio.

15

Tinoco

lletse.,Ramirez
Yasmina

Atencion al

afio 2016.

El Servicio de

Cliente en Café
Papa Jam Pizza
en la ciudad de
Esteli, en el |
Semestre del

El presente estudio
tiene como objetivo
principal Analizar el
Servicio de Atencion
al Cliente, se
seleccion6  como
objeto a estudio un
negocio de la ciudad
de Esteli, Café Papa
Jam  Pizza, se
realiz6 una
encuesta a los
clientes de Papa
Jam Pizza, para
conocer las
expectativas y
percepciones  que
ellos tienen con
respecto al Servicio
al Cliente. En los
resultados
obtenidos en las
encuestas se afirma
que los clientes
consideran que un
servicio de calidad
debe ser efectivo
con respecto al
tiempo

y asi mismo ofrecer
un  producto de
calidad, por otro
lado los clientes de
Papa

Jam Pizza

exploratorio

http://repositorio.unan.edu.ni

Nicaragua

2016

Universidad Nacional Autbnoma
de Nicaragua

cualitativa

atencion al
cliente

entrevistas y
encuestas
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consideran que un
servicio efectivo
serd brindado si se
cumplen las
5 dimensiones de la
calidad, las cuales
son:  Tangibilidad,
fiabilidad,
respuesta,
seguridad y
empatia.
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