07 2

JZ"‘”T T UN I,VE RS Ip A D  INSTITUTO DE
gé;fﬁSIMON BOLIVAR POSGRADOS

ANALISIS DIMENSIONAL DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LOS CENTROS DE DIAGNOSTICO

AUTOMOTOR EN MUNICIPIOS DEL ATLANTICO

Nombre de los estudiantes

JOHANNA ZABRINA SALCEDO MENDEZ
GABRIEL JOSE SARA NUNEZ

Trabajo de Investigacion o Tesis Doctoral como requisito para optar el titulo de

Magister en administracién de empresas e innovacion

Tutores

KENNY GARCIA
JESUS COHEN



T, Y UNIVERSIDAD  snmurooe
Gl

X°SIMON BOLIVAR POSGRADOS
RESUMEN
Antecedentes:

Dentro de los antecedentes historicos de investigaciones enfocadas a realizar
mediciones de la calidad del servicio se destacan varios sectores empresariales
en los que se identificaron organizaciones dedicadas a la publicidad, educacion, y
salud en el territorio latinoamericano en paises como México, Chile, Bolivia, Peru y
Colombia. Es asi como a continuacion se describen los trabajos més relevantes:

En la industria automotriz de México, Gonzélez, Benitez y Bricefio (2011)
investigaron sobre las discrepancias entre expectativas y percepciones sobre la
calidad del servicio en talleres de mecénica aplicando el modelo Servqual con un
procesamiento de datos basados en estadistica descriptiva.

El trabajo de investigacién hecho por Caamafio, Romero y Fuentealba (2010)
en el que se busco realizar la medicion de la calidad del servicio en el Centro de
Salud Familiar (Cesfam) en Chile, evidenci6 que las mayores expectativas que
tienen los usuarios de esa organizacién se concentraban en la dimension de
fiabilidad, mientras que las percepciones de poca calidad se presento en la
dimension de responsabilidad.

La investigacion realizada por Matsumoto (2014) en Bolivia con su trabajo
titulado “Desarrollo del Modelo Servqual para la medicién de la calidad del servicio
en la empresa de publicidad Ayuda Experto” en el que se realiz6é un analisis de las
brechas presentes entre las expectativas y la percepcion de la calidad de los
clientes de una empresa de publicidad, dando como resutado que la mayor brecha

se econtro en la dimensién de fiabilidad, luego de comparar las respuestas del



®ZSIMON BOLIVAR POSGRADOS

cuestionario base Servqual a partir de técnicas de analisis con estadistica
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descriptiva.

Churampi (2016) quién investigd sobre este tema aplicando el modelo “Servqual
para medir las percepciones de la calidad del servicio del sistema de
administracion académica en los estudiantes de la Facultad de Ingenieria de
Sistemas de la UNCP” en Peru.

De igual manera, se referencia el proyecto de investigacion realizado Alvarado
(2017) en la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia, programa de
ingenieria industrial cuyo tema fue “Aplicacion del modelo de evaluacion de la
calidad Servqual y establecimiento de medidas de intervencion para la empresa
COOSALUS EPS-S sucursal Boyaca.” La investigacion fue de tipo descriptivo
buscando identificar la percepcion que tienen los usuarios o afiliados a la empresa

con respecto a la calidad del servicio prestado en todas sus oficinas.

Objetivos:
General

Analizar las dimensiones de la calidad del servicio del modelo Servqual en los
Centros de diagnéstico automotor (CDA), en Barranquilla, Soledad y Puerto
Colombia para mejorar la experiencia de sus usuarios.
Especificos

* ldentificar las expectativas de los clientes frente a la calidad del servicio en

los CDA en Barranquilla, Soledad y Puerto Colombia
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» Establecer la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio en los
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CDA en Barranquilla, Soledad y Puerto Colombia.
* Proponer oportunidades de mejora para impulsar la calidad del servicio en

los CDA en Barranquilla, Soledad y Puerto Colombia.

Materiales y Métodos:

El tipo de investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva, analitica,
propositiva, trasversal y no experimental. La poblacion objeto de estudio fueron
Centros de Diagndstico Automotor de Barranquilla, Soledad y Puerto Colombia, se
realizé un muestro por conveniencia. El instrumento a utilizar fueron las encuestas

del modelo Servqual adaptadas al contexto CDA.

Para el procesamiento de datos se utilizaron estadisticos descriptivos tales
como la minimo, el maximo, la media y la desviacion estandar. Para la parte
analitica se recurri6 al andlisis factorial confirmatorio con extraccion de
componentes principales. Para medir la fiabilidad del instrumento de recoleccién
de informacion se utilizd el coeficiente Alfa de Conbach y para la aplicacion del

modelo factorial la prueba del KMO y esfericidad de Bartlet.

Resultados:

Luego de realizar un analisis de las brechas existentes entre expectativas y
percepciones de calidad es notable que las tendencias cambian, primeramente las
reacciones de los clientes frente a lo que esperaban recibir fueron evidentemente

positivas, si bien en la dimension de elementos tangibles las expectativas no
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superaron a las percepciones, las respuestas de los ususarios no fueron
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negativas, solamente su nivel de satisfaccion no fue tan alto como se esperaba.

Se evidenci6 que existe la posibilidad de reducir a tres dimensiones el modelo
Servqual abre un campo se posibilidades para reformular la forma en como se
concibe la calidad de un servicio. De acuerdo con los datos conseguidos en el
andlisis factorial confirmatorio, en su matriz de componentes principales, se
aprecian que elementos como fiabilidad, seguridad, sensibilidad y empatia se
agrupan como una unidad, los elementos tangibles se constituyen en otro factor y
dos elementos de la dimensién empatia se distancian de ella centrandose en la

atencioén individualizada.

Conclusiones:

Con relacion a las expectativas de los clientes, la muestra de individuos que
participo en el estudio centrd sus expectativas en los aspectos relacionados con la
seguridad del servicio, esto indica que por encima de la interaccion humana, la
imagen o confort que pueda presentar un CDA, o mas importante para los clientes
es el cumplimiento de las funciones béasicas del servicio. Esto implica que dentro
de las propuestas de valor que estas empresas hacen a los clientes no se debe
perder de vista el proposito basico de un servicio: brindar una calidad funcional.

Con relacion a las percepciones de calidad, estas fueron superiores a las
expectativas de los clientes, lo que lleva a valorar la labor de los CDA del

municipio del Atlantico como eficiente. Se identificO que hay oportunidades de
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mejorar las percepciones de calidad de los elementos tangibles, en general esta
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dimension del servicio tuvo altas calificaciones en cuanto a la calidad percibida; sin
embargo la percepcion sobre los materiales utilizados en los centros disminuyo la
media de resultados obtenidos por los demas items de la dimension.

Respecto a las acciones de mejora, se propuso un plan de trabajo basado en
tres propésitos fundamentales: mejorar el proceso de compras, educar a los
clientes sobre los materiales utilizados en la prestacion del servicio e incentivar la

atencion individualizada por medio de las TICs.

Palabras clave: Calidad de servicio, modelo Servqual, dimensiones de la calidad,

expectativa, percepciones.



®ZSIMON BOLIVAR POSGRADOS

DIMENSIONAL ANALYSIS ABOUT THE QUALITY OF SERVICE IN
AUTOMOTIVE DIAGNOSTIC CENTERS AT ATLANTIC MUNICIPALITIES

T, Y UNIVERSIDAD  snmurooe
ZY:

Student names

JOHANNA ZABRINA SALCEDO MARQUEZ
GABRIEL JOSE SARA NUNEZ

Research work or Doctoral Thesis as a requirement to choose the Master's
degree in business administration and innovation

Tutors

KENNY GARCIA
JESUS COHEN



o, ) RSIDAD instmutone
%F<SIMON BOLIVAR POSGRADOS

SUMMARY

%TQT UNIVE

Background:

Based on the historical antecedents of investigations dedicated to carry out
measurements of the quality of the service, several business sectors stand out in
which organizations dedicated to advertising, education, and health in the Latin
American territory were identified in certain countries such as Mexico, Chile,
Bolivia, Peru and Colombia. In this way the most relevant works are described as:

In the automotive industry in Mexico, Gonzalez, Benitez and Bricefio (2011)
carried out research on the discrepancies between expectations and perceptions
about the quality of service in mechanical workshops, applying the Servqual model
with data processing based on descriptive statistics.

The research work carried out by Caamano, Romero and Fuentealba (2010),
which sought to measure the quality of service at the Family Health Center
(Cesfam) in Chile, showed that the higher expectations that users have of this
Organization focused on the credibility dimension, while poor quality perceptions

presented on the responsibility dimension.

The research carried out by Matsumoto (2014) in Bolivia in his work entitled
“Development of the Servqual Model for the measurement of quality service in the
advertising company Help Expert” in which an analysis of the gaps between
expectations and perception of the quality in the clients of an advertising company,

giving as a result that the greatest gap was found in the dimension of reliability,
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after comparing the responses of the Servqual base questionnaire based on the
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analysis techniques with descriptive statistics.

Churampi (2016) who investigated this topic applying the model “Servqual to
measure the perceptions of the quality service of the academic system
administration at Faculty of Systems Engineering students of the UNCP” in Peru.

Similarly, reference is made to the Alvarado research project carried out by
Alvarado (2017) at the Pedagogical and Technological University of Colombia, to
the industrial engineering program whose theme was “Application of the Servqual
quality evaluation model and the use of intervention at the COOSALUS EPS-S
company at its Boyaca branch. ” It was a descriptive type of research trying to
identify the perception that the company users or members have about the quality

of the service provided in all its branches.

Objective:
General
Analyze the dimensions of the quality service at the Servqual model in the
Automotive Diagnostic Centers (CDA), in Barranquilla, Soledad and Puerto

Colombia to improve the experience of its users.

Specific
* Identify customer expectations about the quality of service at CDAs in Barranquilla,

Soledad and Puerto Colombia.
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 Establish the perception of customers about the quality of service at CDASs in
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Barranquilla, Soledad and Puerto Colombia.

* Propose improvement opportunities to increase the quality of service at CDAs in

Barranquilla, Soledad and Puerto Colombia.
Materials and Methods:

The used research was of a quantitative, descriptive, analytical, propositional,
transversal and non-experimental type. The population under study were Automotive
Diagnostic Centers of Barranquilla, Soledad and Puerto Colombia, a sampling was
carried out for convenience. The instrument to be used were the surveys of the

Servqual model adapted to the CDA context.

Descriptive statistics such as minimum, maximum, mean, and standard deviation
were used for data processing. For the analytical part, confirmatory factor analysis
with extraction of main components was used. Conbach's Alpha coefficient was used
to measure the reliability of the information collection instrument, and the KMO test

and Bartlet sphericity were used to apply the factor model.

Results:

After an analysis to conducting of the gaps between expectations and
perceptions of quality, it is notable that the trends change, first of all, the clients
reactions about what they expected to receive, were clearly positive, although in

the dimension of tangible elements the expectations did not exceed to the
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perceptions, the users responses 0 were not negative, only their level of
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satisfaction was not as high as expected.

It was evident that there is the possibility of reducing the Servqual model to three
dimensions, opening a field of possibilities to reformulate the way in which the quality
of a service is conceived. According to the data obtained in the confirmatory factor
analysis, in its matrix of main components, it is appreciated that elements such as
reliability, security, sensitivity and empathy are grouped as a unit, tangible elements
constitute another factor and two elements of the Empathy dimension distance

themselves from it by focusing on individualized attention.

Conclusions:

Regarding customer expectations, the surveys of individuals who participated in the
study based their expectations on aspects related to the safety of the service, this
indicates that above human interaction, the image or comfort that a CDA may
present, The most important thing for customers is the fulfilment of the basic
functions of the service. This implies that within the value propositions that these
companies offer to customers, the basic purpose of a service should not be lost sight
of: to provide functional quality.

In relation to the quality perceptions, these were higher than the clients' expectations,
which leads us to value the work of the CDAs at Atlantico department as efficient. It
was identified that there are opportunities to improve the perceptions of quality of
the tangible elements, in general this dimension of the service had high marks

regarding the perceived quality; however, the perception of the materials used in the
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centers decreased the average of results obtained by the other items in the
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dimension.

Regarding improvement actions, a work plan was proposed based on three
fundamental purposes: to improve the purchasing process, educate customers
about the materials used in the provision of the service, and encourage

individualized attention through ICTs.

KeyWords: Quality of service, Servqual model, dimensions of quality, expectations,

and perceptions.
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