La fiabilidad en la calidad del
producto o servicio de una empresa

The reliability in the quality of a
product or service of a company

Mery Yein Carrera-Torres
Instituto Tecnologico Superior de Escarcega - México
200205007 @itsescarcega.edu.mx

Karely Itzel Valenzuela-Pérez

Instituto Tecnoldgico Superior de Escarcega - México
200205009 @itsescarcega.edu.mx

Geidy de los Angeles Gomez-Xul
Instituto Tecnologico Superior de Escarcega - México
geidy gomez@itsescarcega.edu.mx

doi.org/10.33386/593dp.2021.6-1.886

V6-N6-1 (dic) 2021, pp. 219-232 | Recibido: 11 de noviembre de 2021 - Aceptado: 08 de diciembre de 2021 (2 ronda rev.)
Edicion Especial
219



Como citar este articulo:
APA:

Carrera-Torres, M., & Valenzuela-
Pérez, K., & Goémez-Xul, G.,
(2021). La fiabilidad en la calidad
del producto o servicio de una
empresa. 593 Digital Publisher
CEIT, 6(6-1), 219-232. https://doi.
org/10.33386/593dp.2021.6-1.886

Descargar para Mendeley y
Zotero

RESUMEN

El estudio presenta una investigacion de tipo descriptiva cualitativa y
cuantitativa, su proposito es analizar la calidad del servicio con respecto a la
dimension fiabilidad en una tortilleria del municipio de Escarcega, Campeche
a través de la aplicacion de la metodologia SERVQUAL. Mayormente existe la
falta de compromiso de los empleados para brindar un servicio de calidad a los
clientes en las empresas. Los datos recopilados fueron a partir de la aplicacion
del cuestionario de la metodologia mencionada, se hace uso de la escala tipo
Likert, basandose en las cinco dimensiones del modelo con un total de 20 items
de los cuales se consideran 4 items de la dimension fiabilidad para su anélisis.
Por otra parte, de acuerdo con los andlisis realizados se pudo determinar que la
fiabilidad es la dimension mas importante para los clientes en comparacion de
las otras dimensiones; significa que la empresa cumple sus promesas acerca de
la entrega, la prestacion del servicio, la solucion de problemas y los precios; es
decir, si el personal cuenta con la habilidad en atender con calidad al cliente.
Conforme a los resultados obtenidos a través de una grafica de Pareto en la
cual existe un alto nivel de satisfaccion al cobro del producto con un resultado
de 26.61%, dejando como bajo nivel de insatisfaccion la solucion de algin
problema o conflicto con tan solo 23.18%, finalmente se realiza un diagrama de
causa-efecto para identificar las posibles causas del bajo nivel de insatisfaccion
de la empresa.
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ABSTRACT

The study presents a qualitative and quantitative descriptive research, its
purpose is to analyze the quality of the service with respect to the reliability
dimension in a tortilla shop in the municipality of Escarcega, Campeche
through the application of the SERVQUAL methodology. Mostly there
is a lack of commitment from employees to provide quality service to
customers in companies. The data collected were from the application of
the questionnaire of the aforementioned methodology, the Likert scale
is used, based on the five dimensions of the model with a total of 20
items of which 4 items of the reliability dimension are considered for
analysis. On the other hand, according to the analyses carried out, it was
possible to determine that reliability is the most important dimension for
customers compared to the other dimensions; it means that the company
keeps its promises about delivery, service delivery, troubleshooting and
pricing; that is, if the staff has the ability to serve the customer with
quality. According to the results obtained through a Pareto graph in which
there is a high level of satisfaction when charging the product with a
result of 26.61%, leaving as a low level of dissatisfaction the solution of
a problem or conflict with only 23.18%, finally a cause-effect diagram is
made to identify the possible causes of the low level of dissatisfaction of
the company.

Keywords: reliability; service; product; quality; SERVQUAL model
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Introduccion

Dentro de las empresas es muy importante
medir la fiabilidad de los servicios que ofrece al
cliente, esto con la finalidad de analizar el grado
de percepcion que tiene el cliente hacia éste.
Debemos tener en cuenta la relacion y diferencias
que podemos encontrar entre dos conceptos que
se abordardn con frecuencia: calidad de servicio
y satisfaccion del cliente. Lo que respecta a
la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, esta tematica ha recibido
considerable atencion académica en los ltimos
afios; ambos conceptos han tenido un efecto
positivo directo en las intenciones de retencion
del cliente, aunque la satisfaccién del cliente
es considerada un predictor mas fuerte para la
retencion (Hennayake, Y, 2017). Por otra parte,
para diferenciar satisfaccion del cliente de la
calidad del servicio es que, “la satisfaccion es el
resultado de una comparacion que surge siempre
y cuando lo percibido supere las expectativas”
(Huber, F, Hermann, A, & Weicke, M, 2001),
pudiendo decir que “lasatisfaccion esunresultado
psicolégico que emana de una experiencia o una
respuesta emocional a experiencias asociadas a
la compra o consumo” (Oliver, R, 1993). Lo cual
mas adelante podremos observar ejemplos de
estos conceptos en una tortilleria de Escarcega,
Campeche.

En el presente estudio, la calidad en el
servicio ha venido tomando fuerza acorde al
aumento de la competencia, ya que mientras mas
competencia exista, los clientes tienen mayor
oportunidad de decidir en donde adquirir el
producto o servicio en los siguientes aspectos
como son: la competencia, cada vez mayor, por
ende los productos ofertados aumentan y son
mas variados; competidores, se van equiparando
en calidad y precio por lo que se hace necesario
buscar una diferenciacion; los clientes, son cada
vez mas exigentes, ya no s6lo buscan precio y
calidad, sino también, una buena atencion, un
buen ambiente agradable, un trato personalizado
y un servicio rapido. (Anoénimo, 2013)
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En la actualidad, la fiabilidad nos
referimos al seguimiento de situaciones
presentadas en la empresa y el como el personal
muestra interés en resolverlas. En el modelo
SERVQUAL es la dimension mas importante
para los usuarios, independientemente del sector
o servicio. Asi mismo desempefia el servicio que
se promete de manera segura y precisa.

El objetivo de este estudio es analizar la
dimension de fiabilidad del modelo SERVQUAL
aplicado en una tortilleria del municipio de
Escarcega, Campeche, para medir la satisfaccion
de sus clientes a través de una escala de medicion
del nivel de satisfaccion. Como senalan
(Anderson, E. W & Vikas, M, 2000) el indice
de satisfaccion del cliente, “consiste en medir la
calidad de los bienes y servicios en el momento
que los individuos consumen el producto”.

Empleado las palabras de (Anderson,
Fornell, & Lehmann, 1994) ésta satisfaccion
global, “es un indicador del resultado percibido
en el proceso de compra y consumo”. Es decir, la
percepcion que se llevan los clientes durante en
momento de su compra y durante todo el tiempo
que éstos asisten a la empresa. Es muy importante
que al momento de atender a los clientes
desempefiemos de manera correcta nuestro
trabajo. “Su importancia recae en que un cliente
satisfecho dejadelado alacompetenciay vuelve a
adquirir el servicio comunicando a otros posibles
clientes sus experiencias positivas” (Kotler, P &
Armstrong, G, 2006). Lo que le conviene a la
empresa, ya que se vuelve un consumidor activo,
es decir, consumira frecuentemente y asi mismo,
dara a conocer la empresa con otras personas
que llegarian a ser posibles clientes, esto por
haber tenido un servicio de calidad que ellos
consideren que fue buena. “Por ello y teniendo
en cuenta que la satisfaccion es una prediccion
de las intenciones futuras de volver a adquirir un
servicio o producto” (Galen, T, Dean, F, & Janet,
S, 2005), es de vital importancia determinar
cudles son los atributos que anteceden a este
constructo.
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La problematica hallada con la dimension
de la fiabilidad es el grado de atencion que tiene
la empresa que ofrece el producto o servicio
para el cliente. Por otro lado, la fiabilidad de
los productos en el servicio al cliente muestra
diferencias notorias en los campos de fiabilidad,
en algunas empresas se considera que en sus
servicios no tienen demasiada importancia el
realizar los procesos “Bien y a la primera vez”.
Los clientes no esperan que muestren un “interés
real en resolver los problemas o situaciones
adversas de los clientes”, sin embargo, si los
clientes lo consideran oportuno y esperan el
mejor servicio posible, esto significa la menor
cantidad de tiempo para invertir cada vez que
visitan la empresa. Los clientes a menudo
perciben la falta de actitud de servicio por parte
de los empleados; esto significa que no tienen
ganas de escuchar y lidiar con los problemas o
emergencias de aquellos que mas les importan.
Este es el factor que mas critican los clientes
y también el segundo factor mas importante
en sus resefias. Después del cumplimiento, las
actitudes afectan el regreso de los clientes a la
organizacion. (Zeithman & Bitner, 2002)

Actualmente, no se lleva wuna
administracion en las empresas que ayude como
tal a medir la calidad de esta dimension, por lo
que no se tiene como mejorar este punto sino se
evalua. La problemadtica de este tipo de pequefias
empresas, €s que no toman en cuenta estos tipos
de dimensiones para saber si sus empresas tienen
la calidad que los clientes esperan de ellas, e
incluso no tienen un area en especifico que se
dedique a evaluar la calidad en los servicios
o productos. Segin (Gutiérrez & Rubio,
2010), han sefialado que entre las principales
dificultades para que las PYME implementen
sistemas de calidad se encuentran los costos de
implementacion y la modificacion de actitudes
y valores del recurso humano, considerando
en esto también la dificultad que tienen las
PYME para reclutar y retener recursos humanos
calificados. Reforzando lo anterior, (Borawski,
2006) menciona que las empresas hoy mas que
nunca deben preocuparse por la calidad porque
se sabe que a medida que la competencia se
hace mas aguda, la empresa para aumentar la
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capacidad de ganar y mantener un mercado
deberd elaborar un producto de calidad que
justifique la aceptacion del consumidor. Aunque,
para una PYME la calidad simplemente debe
significar “Cumplir con los requerimientos”,
negociados del producto o servicio, a un costo
que represente valor para el cliente (Colunga &
Saldierna, 1994).
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Tabla 1

Definiciones segun autores acerca del concepto
de la “Fiabilidad”

DIMEN-

SION AUTOR CONCEPTO

La fiabilidad en el servicio al cliente
es la capacidad para desempefiar
el servicio prometido con forma-
lidad y exactitud. La fiabilidad sig-
nifica el cumplimiento, por parte
de la empresa de sus promesas, lo
(Zeithman & Bitner, | convenido acerca de la entrega, la
2002) prestacidn del servicio, la solucion
de problemas y los precios. Los
clientes desean hacer negocios
con las organizaciones cuando
cumplen sus promesas, particu-
larmente las relacionadas con los
atributos del servicio basico.

La fiabilidad estd formada por:
eficacia, aseguramiento, el cono-
FIABILI- cimiento de los colaboradores,
DAD su capacidad de comunicarse y
(Solano & Uzcétegui | brindar confianza, eficiencia, que
Sanchez, 2017) se brinde un buen servicio a la pri-
mera vez, efectividad, repeticion,
volver a ejecutar el servicio las ve-
ces que se necesite hasta que sea
idoneo.

“La fiabilidad como pilar especifico
(Rezaei, Kotha- | del servicio. Es la habilidad de lle-
diya, Tavasszy, & | var a cabo el servicio que se pro-
Kroesen, 2018) mete de modo fiable, oportuno y
preciso”.

“La confiabilidad es la base de un
servicio de calidad, por ello, debe
ser el cimiento en la estrategia de
un servicio adecuado”.

(Botero & Pefia,
2008)

Método

Como parte del analisis de la dimension
de la fiabilidad para medir la calidad en el
servicio en las empresas, de manera particular a
la “Tortilleria”, se mencionan a continuacion las
etapas que forman parte del estudio:

1. Determinacion del modelo de
calidad deservicioa utilizar. (Modelo SERVQUAL)

2. Disefio del instrumento a utilizar.
(Cuestionario en formulario de Google)

3. Aplicacién del instrumento a un
aproximado de 65 personas.

4. Andlisis de datos a través de
graficas y tablas(Resultados).
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1. Determinacion del modelo.

El presente estudio es una investigacion
de tipo cualitativa-cuantitativa, descriptiva,
en la que se analiza la calidad de servicios que
brinda una “Tortilleria” a sus clientes. Esta
investigacion se basa en la aplicacién del modelo
SERVQUAL, dado que este modelo se enfoca en
la medicion de la calidad del servicio y lo que
percibe el cliente de la tortilleria.

2. Disefio de instrumentos para
recolectar informacion

Para recoger la informacion necesaria
para el diagnostico, se disefia un cuestionario de
20 preguntas, centrandose en cinco dimensiones
percibidos por el cliente segin el modelo
SERVQUAL (elementos tales como Tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad
y Empatia). Planteado por (Parasuraman,
Zeithalm, & Berry, 1985). El tipo de preguntas
que componen este cuestionario se responden
en base a la escala Likert, que mide los niveles
positivo, neutro y negativo de cada dimension.
Por consiguiente, la herramienta utilizada para
evaluar la calidad de servicio percibida por los
clientes es la siguiente:

Cuestionario servicio al cliente

En el presente cuadro se presentan las
preguntas que se realizaron como instrumento
dentro del modelo SERVQUAL. Los items se
basan en las cinco dimensiones de dicho modelo
y se contemplan de la siguiente manera para
que los clientes de una tortilleria de Escarcega,
Campeche evalten a través de este cuestionario
la percepcion que tienen de ésta. Se constituye de
20 items, dividida en 4 preguntas por dimension
evaluadas por medio de medidores de nivel de
satisfaccion.
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Tabla 2

Instrumento de 20 items del Modelo SERVQUAL

cons- | pg.|INDI- |
TRUC- | MEN- | C A - | ITEM
TO SION DOR

éCuenta con elementos de propaganda im-

1 . .
Q presa ( carteles, tarjetas, etc.) atractivos?

¢Cuenta con personal como el despachador
Q2 de tortilla en tienda y cajero con apariencia

T_‘:‘)_rl‘_' higiénica?
gibili-

dad a3 ¢Las instalaciones fisicas de la sucursal son
visualmente atractivas?

Visualmente, ¢Como se encuentra la ma-

4 ; - .
Q quina donde se realiza la tortilla?

¢El personal cumple adecuadamente con la

s entrega y cobro del producto?

¢Cuando se presenta algun problema o
Q6 conflicto en los clientes el personal de ser-
vicio de la tortilleria muestra atencién e in-

IF?‘E' terés en dar solucidn al problema?
Ida

¢El personal de servicio de la tortilleria
Q7 siempre ofrece un buen trato y atencion al
cliente?

¢El cajero de la tortilleria cobra el producto

8
Q correctamente?

é¢Los empleados (cajero y repartidor de
tortilla) del establecimiento son claros al
momento de responder a preguntas de los
clientes ( precios, horarios, etc.)?

Qs

ca. ¢Los empleados (cajero) ofrecen informa-
paci- | Q10 cién adicional respecto a lo que el cliente

Cali- j a 2 pregunta?

dad| es-

en el | pues-
servi- | © Qi1

¢Los empleados (cajeros y repartidor de
tortilla) muestran seguridad al momento de
ofrecer informacidon (se percibe que estan
cio capacitados)?

é¢Los empleados (cajero y repartidor de
Q12 tortilla) muestran disponibilidad de tiempo
para contestar a preguntas de los clientes?

¢El establecimiento cuenta con extintores

13 :
en caso de emergencia?

¢La sucursal se encuentra en un lugar don-

Q14 de no exponga la seguridad de sus clientes?

Segu-

idad - — -
rica ¢El servicio a domicilio se cumple de forma

1
Q15 segura y confiable?

¢Cuenta con camaras de vigilancia en el in-

16 - -
Q terior y exterior de la sucursal ?

¢El personal ofrece sus servicios en el hora-

Q17 rio establecido?

¢Los trabajadores muestran empatia hacia
Q18 sus clientes (se muestran comprensivos
ante complicaciones o dudas del cliente)?

Em -
patia ¢El personal (cajero y repartidor de tortilla

Q19 ) se preocupa en mejorar la atencidn a sus
clientes?

¢Los empleados ( cajero y repartidor de
Q20 tortilla) muestran paciencia y amabilidad al
momento de atender al cliente?

V6-N6-1 (dic)/2021
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3. Aplicacion de instrumentos
para obtener informacion

Para la determinacion de la calidad
de servicio, se aplicé un cuestionario de 20
preguntas para esto se requirid la colaboracion
de dos personas en las cuales se les aplico a
una muestra de 65 personas, las cuales fueron
enviadas a los clientes de la tortilleria por medio
de las aplicaciones de Messenger y WhatsApp
a través de un link, con el fin de conocer la
percepcion que tienen de ésta. La poblacion
objetivo del diagnoéstico es la comunidad de la
localidad de Escarcega que adquiere del producto
y servicio de la “Tortilleria”. Cabe mencionar
que antes de ser aplicado este diagnostico se
realizd una “Prueba Piloto” esto para corregir
algunos posibles errores que se podian presentar
en el diagnostico.

Tabla 3

Instrumento de 4 items del modelo SERVQUAL,
en relacion a la dimension “Fiabilidad”

CONS-|DIMEN-|INDICA-

TRUCTO | SION DOR ITEM

¢El personal cumple
adecuadamente con
la entrega y cobro del
producto?

Q5

¢Cuando se presen-
ta algun problema o
conflicto en los clien-
tes el personal de ser-
vicio de la tortilleria
muestra atencion e
Fiabilidad interés en dar solu-
cién al problema?

Q6

Calidad en
el servicio

¢El personal de ser-
vicio de la tortilleria
Q7 siempre ofrece un
buen trato y atencion
al cliente?

¢El cajero de la torti-
Q8 lleria cobra el produc-
to correctamente?

Fuente: Elaborado a partir de Parasumaran,
Zeithaml y Berry, 1988

Para analizar los resultados se
desarrollaron 2 fases que definen la puntuacion
final obtenida respecto a la dimension de la
“Fiabilidad” del modelo SERVQUAL.
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Fase 1: Percepcion del cliente

Para analizar el servicio y la calidad
de acuerdo a la satisf accion de sus clientes, se
aplica un instrumento SERVQUAL centrandose
en cinco dimensiones, creado por (Parasuraman,
Zeithalm, & Berry, 1985). Su medicién es
basada en la escala Likert, los autores proponen
un valor promedio para la expectativa, en este
estudio serd 6 puntos en una escala de Likert
se utilizaron 5 puntos los cuales responden
desde un servicio “Totalmente malo”, “Malo”,
“Indiferente”, “Bueno”, y “Totalmente bueno”.
Analizando el grado positivo, neutral y negativo
de las respuestas de los clientes respecto a como
perciben el servicio de una “Tortilleria .

Fase 2: Puntuacion del modelo SERVQUAL
respecto a la dimension “Fiabilidad”

Para esta segunda fase se determina el
promedio presentado en porcentaje por cada
uno de los puntos de la escala Likert, los cuales
son 5 puntos para la dimension de fiabilidad. Se
evalian los promedios de cada valor de Likert
y se compara el resultado entre la percepcion
y la expectativa que resulta al ser facil de
construir y poder graduar la opinion para medir
la satisfaccion, donde 1= totalmente insatisfecho
y 5= totalmente satisfecho y conocer el grado de
conformidad.

Resultados

A través de la aplicacion del cuestionario
a las personas del area donde se encuentra la
empresa local se obtuvieron diferentes datos
proporcionados por los clientes en cada una
de las dimensiones estudiadas por el modelo
SERVQUAL, midiendo las percepciones del
cliente ante lo que realmente se les ofrece en una
“Tortilleria”.

A continuacidén, se presentan las
frecuencias de las respuestas obtenidas por
los clientes, de acuerdo a cada dimension que
demuestra la “Tortilleria”, representadas de
manera grafica para su mejor comprension.

Tabla 4

Resultado de diagndstico de tangibilidad

Nivel de satis- . | Porcen- | Porcentaje Pc')rcen-

L. Frecuencia X 0 taje acu-
faccion taje valido

mulado
Totalmente 0 0% 0% 0%
malo
Malo 9 4% 4% 4%
Indiferente 22 8% 8% 12%
Bueno 143 55% 55% 67%
Totalmente | oo 33% 33% 100%
bueno
Total 260 100% 100%
Figura 1

Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
tangibilidad del servicio

Los resultados de la encuesta aplicada
demuestran que el nivel de satisfaccion del
cliente relacionado al aspecto tangible del
servicio, demuestra que el 55% de los individuos
consideran el servicio es bueno, mientras que el
33% lo califican como un servicio totalmente
bueno, por otra parte el 8% consideran que
el servicio es indiferente y el 4% restante lo
cataloga como malo de esto se puede deducir
que el servicio brindado en la “Tortilleria”
es aceptable por la mayoria de las personas,
sin embargo, esto puede mejorarse para que
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las personas consideren que el ambiente de la Tabla 6

tortilleria brinda una experiencia satisfactoria.
Resultado de diagnostico de capacidad de

Tabla S respuesta
Resultado de diagnostico de fiabilidad Ni | Porcenta-
ivel de sa- . . Porcentaje | .
. Lo Frecuencia | Porcentaje - je acumu-
tisfaccion vélido
Porcentaje lado
Nivel de satis- . | Porcen- | Porcentaje _ Totalmente
faccion Frecuencia taje vélido acumula malo 0 0% 0% 0%
do
Malo 2 1% 1% 1%
Totalmente 1 0% 0% 0% ° ° °
malo Indiferente | 29 11% 11% 12%
Malo 1 0% 0% 0% Bueno 131 50% 50% 62%
Indiferente 25 10% 10% 10%
Totalmente | gq 38% 38% 100%
Bueno 120 46% 46% 56% bueno
Total 260 100% 100%
Totalmente |, 44% 44% 100%
bueno
Total 260 100% | 100% Figura 3
Figura 2 Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
capacidad de respuesta del servicio
Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
fiabilidad del servicio
Para la fiabilidad del servicio, los Mediante la encuesta aplicada se obtuvo
resultados indican que el nivel de satisfaccion que el 50% de las personas encuestadas califican
del 46% de las personas estudiadas califican la capacidad de respuesta en la “Tortilleria” como
este aspecto como bueno, el 44% lo considera bueno, el 38% la considera como totalmente
totalmente bueno, mientras el 10% de las personas bueno, sin embargo 11% de las personas la estima
encuestadas lo califican como indiferente. como indiferente y solo el 1% como malo.

V6-N6-1 (dic)/2021 | doi.org/10.33386/593dp.2021.6-1.886
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Tabla 7

Resultado de diagnostico de seguridad

Nivel de . .
A . . Porcentaje | Porcentaje

satisfac- | Frecuencia | Porcentaje -

.. valido acumulado
cion
Totalmen- 4 2% 2% 2%
te malo

Malo 16 6% 6% 8%
Indiferente | 31 12% 12% 20%
Bueno 122 47% 47% 67%
Totalmen- f o 33% 33% 100%
te bueno
Total 260 100% 100%

Figura 4

Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
seguridad del servicio

Las encuestas aplicadas dieron como
resultado que el nivel de satisfaccion, relacionado
en el aspecto de seguridad de servicio, el 47%
de las personas encuestadas consideran que la
seguridad del servicio es bueno, asimismo que el
33% la califica como totalmente bueno, mientras
que el 12% lo evaliia como indiferente, por otra
parte el 6% de las personas la califica como malo,
y solo el 2% restante considera la “Tortilleria”
como totalmente malo.
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Tabla 8

Resultado de diagnostico de empatia

Nivel de . | Porcen-
. Frecuen- . | Porcentaje .

satisfac-| . Porcentaje | ... taje acu-
., cia valido

cion mulado

Totalmen- 0 1% 1% 1%

te malo

Malo 2 0% 0% 1%

'tzd'fere”' 26 10% 10% 11%
Bueno 137 53% 53% 64%

Totalmen- | o 36% 36% 100%

te bueno

Total 260 100% 100%

Figura 5

Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
empatia del servicio

Los resultados indican que el 53% de las
personas evaluan que la empatia que ofrece el
personal de servicio de la “Tortilleria” es bueno,
mientras que 36% lo considera como totalmente
bueno, por otro lado el 10% de las personas lo
califica como indiferente y el 1% restante lo
considera malo.
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Tabla 9

Resultados de las dimensiones del modelo
SERVQUAL

NIVEL DE | cRecuen-|FRECUEN- [FRECUEN-|F R E -
SATISFAC- | CIAS CIAS CUEN-
CION A

5 28 26 28 31

4 31 28 30 31

3 6 11 5 3

2 0 0 ! 0

1 0 0 1 0
Su’mas del 59 54 58 62

mas alto

Total 65 65 65 &
Figura 6

Importancia de las dimensiones en la “Tortilleria”
en el nivel de satisfaccion “Totalmente bueno”

Con la aplicacion del modelo
SERVQUAL, para este estudio se considera
que dentro de las cinco dimensiones, los niveles
de satisfaccion por la cantidad de clientes de
una tortilleria de Escarcega Campeche, de
acuerdo al nivel de calidad mas alto, son el 18%
correspondiente a la tangibilidad, capacidad de
respuesta representa un 20%, seguridad en un
18%, empatia en un nivel de 20%; evaluando la
dimension principal en la que se mide la calidad
de un producto o servicio, la fiabilidad representa
un 24% en cuanto al nivel de satisfaccion por
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parte de los clientes, ya que lo primero que se
requiere es conocer al cliente y el producto,
y por ello se deben cumplir las perspectivas
acerca de la entrega, la prestacion del servicio,
la solucion de problemas y los precios. Todas las
indagaciones que presenten permitiran conocer
las necesidades y percepciones que tiene cada
cliente con el negocio.

Tabla 10

Niveles de respuesta, respecto a la dimension de
“Fiabilidad” del modelo SERVQUAL

IMPORTANCIA DE LAS DIMENSIONES EN LA “TORTILLE-
RIA” EN NIVEL DE SATISFACCION “TOTALMENTE BUE-
NOII
DIMENSION FRECUENCIA PORCEN-
TAJE
Tangibilidad 86 17.95%
Fiabilidad 113 23.59%
Capacidad de respuesta | 98 20.46%
Seguridad 87 18.16%
Empatia 95 19.83%
Total 479 100.00%
Tabla 11

Instrumento de la tabulacion de datos obtenidos

en la encuesta, respecto a la dimension de
“Fiabilidad” del modelo SERVQUAL

ITEM FRECUEN- | PORCENTAJE %ACUMU- | 80-20
CIA LADO

Q8 62 26.61% 26.61% 80%

Q5 59 25.32% 51.93% 80%

Q7 58 24.89% 76.82% 80%

Q4 54 23.18% 100.00% 80%

Total 233 100.00%
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Figura 7

Diagrama de Pareto andlisis de los niveles de

satisfaccion de las preguntas en la dimension de
“Fiabilidad”

Los siguientes datos obtenidos por
la aplicacion del instrumento SERVQUAL
pertenecen a la tabulacion de las respuestas de
los clientes respecto a la dimension de fiabilidad,
en la que se midi6 a través de la escala Likert en
donde se utilizaron 5 puntos los cuales responden
al servicio. La tabla presenta que existe un
nivel de satisfaccion alto respecto personal de
la empresa, posteriormente a un 26.61% de los
clientes califican que el cajero de la tortilleria
cobra el producto correctamente, mientras que
un 25.32% calificaron que el personal cumple
adecuadamente con la entrega y cobro del
producto, en un 24.89% de los encuestados
consideran que el personal de servicio de la
tortilleria ofrece un buen trato y atencion al
cliente y por ultimo un 23.18% de los clientes
estima que cuando se presenta algin problema o
conflicto el personal de servicio de la tortilleria
muestra atencion e interés en dar solucion al
problema, conforme a los resultados obtenidos se
puede deducir que existe un nivel de satisfaccion
positiva al cobro del producto, dejando como el
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nivel de satisfaccion negativa a la solucion de
algiin problema o conflicto; lo cual implica que
el servicio es bueno en cuanto a varios aspectos
de la fiabilidad; sin embargo, no se llega a tener
el nivel de excelencia por falta de proporcionar
soluciones a los clientes de la “Tortilleria”.

Figura 8

Diagrama causa - efecto en base a la dimension
“Fiabilidad”
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Ladimensiondelafiabilidad en el servicio
al cliente, es la capacidad para desempeniar el
servicio prometido con formalidad y exactitud.
Significa brindar el servicio en forma correcta
desde el primer momento (Zeithman & Bitner,
2002). Por lo que, en una “Tortilleria” de
Escarcega Campeche, como se pudo observar
tiene poco porcentaje de la tabla de resultados
es “;Cuando se presenta algiin problema o
conflicto en los clientes, el personal de servicio
de la tortilleria muestra atencion e interés en dar
solucion al problema?”. Del cual se derivan cinco
niveles de satisfaccion, en este caso, se destacod
que el servicio es “Bueno”, dejando por debajo a
“Totalmente bueno”, “Indiferente”, “Totalmente
malo” y “Malo” con valores en el orden que se
marca. Por lo que resulta que el personal del
servicio no ofrece en su totalidad una buena
disposicion al momento de resolver conflicto o
problema en los clientes, y no muestra la atencion
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esperada en dar solucion a estos conflictos; por
alguna de las causas mencionadas en el diagrama
de causa-efecto, en la que se utilizé el método de
estratificacion.

Discusion de los resultados

Este estudio estuvo dirigido
fundamentalmente a medir la calidad en el
servicio ofrecido en una “Tortilleria” y la
fiabilidad de los servicios que ofrece al cliente,
esto con la finalidad de analizar el grado de
percepcion que tiene el cliente hacia éste; la
cual se basé en el modelo SERVQUAL. De lo
anterior se puede deducir que la mayoria de las
personas consideran que el servicio que brinda la
“Tortilleria”, en general, el nivel de satisfaccion
es “Totalmente bueno”, con un resultado alto
resulto ser la dimension de “Fiabilidad” con un
solo 23.59% la cual fue obtenido de las encuestas
aplicadas a los clientes de la empresa.

Segun (Arambula, 2004) menciona que
“los parametros seleccionados muestran un alto
grado de confianza y facilitan la comparacion de
los datos de textura de las tortillas de maiz”.

En cuanto a la fiabilidad del servicio
(Clemenza, 2010), existen usuarios de SAMAT
que tienen una percepcion positiva de confianza
en el calculo de las obligaciones tributarias de los
contribuyentes y en brindar informacion crucial
de manera oportuna, mientras que muestran poca
confianza en la version electronica, cuenta, pago
e informacion sobre el destino de sus impuestos.

Con base en (Escayola, 1990), de acuerdo
con los resultados de calidad del servicio para
las aseguradoras y aseguradoras en Tungurahua
son casi satisfactorios con una percepcion de
5,99%,de percepcion sobre el 6% superior a
lo esperado. Esta informacion destaca que la
dimension fiabilidad es la mas deficiente con el
-0.21, como resultado, los clientes no sienten que
los empleados se involucren en su trabajo como
intermediarios al no cumplir sus promesas y no
responder a las quejas.

Citando a (Morales, 2011), cabe
indicar que la fiabilidad también estd sujeta a
incumplimientos en el servicio, en los cines
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Cinemark y Cinépolis en la ciudad de México,
se presentan factores negativos en el lado de
la fiabilidad, indicando que los clientes estan
buscando respuestas y soluciones inmediatas a
sus necesidades, ya que se verifico que la actitud
de los colaboradores no es reflejada en la atencion
que recibieron por parte del cliente. Cabe sefialar
que en estudios previos, “la fiabilidad también
ha sido objeto de controversias en el servicio, en
ocasiones en los cines Cinemark y Cinépolis en
México, revelando poca fiabilidad, no ofrecen
soluciones inmediatas” (Ibarra, & Casas, 2011).
Otro caso es que la agencia de publicidad
Ayuda Experto en su analisis de la atencion al
cliente demostré que falta la fiabilidad entre
otros aspectos; los resultados muestran que la
confiabilidad es lo mas importante a la hora de
evaluar la calidad del servicio al cliente.

En la dimension de “Fiabilidad” se
identificaron las preguntas con un nivel de
satisfaccion alto a bajo, los clientes estiman que
cuando se presenta algiin problema o conflicto
el personal de servicio de la tortilleria muestra
atencion e interés en dar solucion al problema,
conforme a los resultados obtenidos se puede
deducir que existe un nivel de satisfaccion
positiva al cobro del producto, dejando como el
nivel de satisfaccion negativa a la solucion de
algiin problema o conflicto. Para las “Tortillerias”
es importante medir la calidad de un producto
o servicio, significa que la empresa cumple sus
promesas acerca de la entrega, la prestacion del
servicio, la solucion de problemas y los precios
entregando lo que se promete. Cuando hablamos
acerca de la fiabilidad presentado en las tortilleria
nos referimos al seguimiento de situaciones
presentadas en la empresa y el como el personal
muestra interés en resolverlas.

Conclusion

Para finalizar, se pudo observar que en la
mayoria de los clientes existe conformidad con
el servicio brindado, sin embargo

Generar una buena atencion y un
excelente servicio hacia el cliente proporciona
una ventaja competitiva dentro del mercado
laboral generada cuando la empresa tiene la
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capacidad de satisfacer las necesidades de los
clientes en este caso aplicado en una tortilleria, el
estudio fue motivo para analizar la calidad en el
servicio que se presentaba enfocandose mas a la
dimension de fiabilidad donde se encuentra si el
personal cumple adecuadamente con el cobro y
la entrega del producto, si se ofrece un buen trato
y atencion al cliente; de igual manera, cuando se
presenta algun problema o conflicto en los clientes
el personal de servicio de la tortilleria muestra
atencion e interés en dar solucion al problema
a través del modelo SERVQUAL basado en las
percepciones que tienen los clientes del servicio
que ofrecen los empleados en una tortilleria.
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