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Resumen

La influencia de la globalizacién ha modificado las relaciones comerciales, éstas afectan a los
diferentes tipos de negocios, las tiendas de abarrotes enfrentan estas nuevas condiciones del
entorno. Los establecimientos mds pequefios son los que presentan mayores cambios y dificultades
para sobrevivir y cierran frecuentemente; al mismo tiempo se crean mas facilmente. Se investigaron
las tiendas de abarrotes localizadas en la AGEB 510 del centro de Mérida, Yucatan.

En sintesis el propdsito de esta investigacion es evaluar la calidad en el servicio en las tiendas de
abarrotes como ventaja competitiva. Esto se logra a través de la aplicaciéon de una adaptacién del
instrumento SERVQUAL, se pregunt6 a los clientes de las tiendas sus expectativas y percepciones
de la calidad en el servicio, encontrando que la mayor brecha se encuentra en la dimensién de los
elementos tangibles .Finalmente se proponen estrategias a seguir, asi como acciones especificas de

mejora en los aspectos que presentaron mayores deficiencias.
Palabras clave: Calidad en el servicio, tiendas de abarrotes, SERVQUAL

Abstract

The influence of globalization has changed commercial relations, they affect different types of
businesses, grocery stores also face these new environmental conditions. The smaller
establishments are those with major changes and challenges to survive and frequently they have to
finish their activities, but at the same time they star business more easily. This work studies the
AGEB 510 located at the center of Merida, Yucatan, which has the highest concentration of grocery
stores in the city.

The purpose of this research is to evaluate the service quality in grocery stores and analyze whether
it can be used as a competitive advantage. This is achieved through the implementation of an
adaptation of the SERVQUAL instrument. Customers of grocery stores were tasked about their
expectations and perceptions of service quality. Results were compared and analyzed to improve the
handles of SERVQUAL dimensions. Finally, strategies are suggested to establish competition in
those dimensions that have less difference between the service expected and received by customers.

Keywords: Quality of service, grocery stores, SERVQUAL
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Introduccion.
Antecedentes
En la actualidad la influencia de la globalizacion ha modificado las relaciones comerciales, por ello
se requiere de recursos humanos mds capacitados y competitivos, pues las empresas demandan

personal que contribuya a la consecucion de sus metas.

El crecimiento constante en el nimero de unidades tradicionales de tipo minorista obedece, en gran
medida, al poco capital que se requiere para su inversion (casa-habitacién de sus propietarios). Una
ventaja mds para la instalacién del micro negociante es el poco conocimiento de la actividad

empresarial (Bocanegra, 2003).

Planteamiento del problema.

La globalizacién requiere cambios rapidos, adaptacion y flexibilidad por parte de las empresas.

Estos cambios han propiciado también transformaciones en la actividad comercial. Por otro lado, la
eficacia de los comercios minoristas radica en sus bajos costos de operacion, al eficiente uso de los
recursos, en este caso mds humanos que tecnoldgicos. Las caracteristicas esenciales de estos
mencionados comercios tradicionales son el poco o casi nulo uso de tecnologia en todos los &mbitos
y la ausencia total del autoservicio, es decir, en este tipo de establecimientos, el servicio al cliente es
proporcionado en la mayoria de los casos por su propietario o por algin trabajador. Es importante
destacar que las unidades comerciales tradicionales minoristas han permanecido en el universo del
comercio como las de mayor nimero de establecimientos y captacién de personal ocupado en las

ultimas dos décadas. (INEGI 2009)

El dinamismo causado por la globalizacion, tiene mayores repercusiones en los establecimientos
mas pequefios y con menos recursos, son los que enfrentan mayores dificultades para sobrevivir y
por lo tanto corren mayor riesgo de cerrar definitivamente .Al mismo tiempo se crean con mayor
facilidad(INEGI 2009). Para efectos de este trabajo se establecié la AGEB (Area Geo estadistica
basica) nimero0510 localizada en el centro de la ciudad de Mérida, Yucatan, que presenta la mayor
concentracion de tiendas de abarrotes tradicionales. Para enfrentar la globalizacién estos
establecimientos posiblemente aplican de manera empirica diferentes estrategias empresariales,
tales como la calidad en el servicio ya que es un factor que marca la diferencia y dada la naturaleza

de las pequefias y medianas empresas, puede ser una estrategia competitiva para ser exitosas.
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La realizacion de esta investigacion propone evaluar la calidad en el servicio de las tiendas de
abarrotes, asi como detectar dreas de mejora, que permitan al negocio permanecer en el mercado
donde se desempefian. Esto podrd ser examinado a través de una adaptacién del instrumento
SERVQUAL que se describe mds adelante y donde se pregunta a los clientes de las tiendas de
abarrotes sus expectativas y percepciones de la calidad en el servicio, se realiza la comparacion de
estas y finalmente se proponen acciones de mejora y refuerzo de las dimensiones con que

SERVQUAL trabaja.
Objetivo General

Evaluar la calidad en el servicio ofrecida a los clientesen las tiendas de abarrotes del centro

dela Cd. de Mérida, Yucatan.

Objetivos Especificos

e Determinar el nivel de las expectativas que tienen los clientes en las diferentes dimensiones de
la calidad del servicio en las tiendas de abarrotes sometidas al estudio.

e Determinar el nivel de las percepciones que tienen los clientes en las diferentes dimensiones de
la calidad del servicio en las tiendas de abarrotes sometidas al estudio.

e Analizar el grado de satisfaccion respecto a la calidad en el servicio evaluando las expectativas
y percepciones de los clientes de las tiendas de abarrotes sometidas al estudio.

e Identificar y analizar las principales deficiencias de la calidad del servicio en las tiendas de
abarrotes sometidas al estudio.

e  Proponer acciones y sugerir alternativas a seguir para mejorar de la calidad del servicio en las
tiendas de abarrotes seleccionadas del AGEB 0510 que se encuentra ubicado en el centro de
Mérida, Yucatan en el afio 2012.

Justificacion.

En México, de acuerdo a los datos estadisticos del INEGI (2009), que aparecen en la figura 1, la

participacién del sector comercio fue de 15.3% del PIB.

En Yucatén, el sector comercio es una de las actividades mds importantes, como puede observarse
en la misma figura es el sector de actividad que genera la mayor aportaciéon al PIB en el Estado
(17.5%) estando incluso por arriba de la media nacional. Yucatdn en la zona sur-sureste del pais
constituye un centro comercial y de servicios al cual confluye poblacion de los estados vecinos. Es

por esto que se considerd analizar una actividad dentro de este sector.
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Figura 1. Participacion de los sectores econémicos en el PIB a nivel nacional y en el PIB de

Yucatan 2009.
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Fuente: INEGI, 2009 b.

Dentro del sector comercio, se selecciond el subsector, rama, sub-rama y la clase con mayor niimero
de unidades en el estado de Yucatdn las cifras se muestran en la tabla 1. Fue asi como se eligi6 la
clase de actividad: comercio al por menor de abarrotes, ultramarinos y misceldneas (461110 segin
la nomenclatura del INEGI), para efectos de esta investigacion serdn llamadas tiendas de abarrotes.

Tabla 1. Namero de unidades econémicas sector comercio.

Clase comercio
al por menor
en abarrotes,

ultramarinos y
miscelaneas.

630,820

Subsector Comercio al por

Sector menor Sub-rama

comercio al por
menor

Totales .
alimentos y

bebidas

comercio

Nivel 3,665,688
nacional

Nivel

estatal 83,961 41,278 38,559 23,465 12,792

2,038,145

929,882

1,899,409

Nivel local 36,601 18,761 17,072 8,943 4,838

Fuente: Elaboracion propia. Basado en el Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas 03/2011,

y el Atlas de censos econdmicos 2011 del INEGI.
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Posteriormente fue acotada el 4rea geografica estadistica bdsica (AGEB) en la ciudad de Mérida
(apoyandose por el Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas 03/11 del INEGI),
buscando el mayor punto de concentracién de unidades econémicas y dando como resultado el

AGEB numero 3105000010510 ubicada en el centro de la ciudad.

Figura 2. Area Geogrifica Estadistica Basica (AGEB) 510

INSTITUTO NRCIONAL Directoro Extaaiticd
DE ESTRDISTICA Y GEOGRAFIR Ml E,?:;.To ol de Unidade

AGEB 0510 j

Fuente:DENUE, 03/2011, INEGI

Este tipo de comercios al por menor se eligieron como sujetos de estudio, para saber en dénde
pueden estar las posibles deficiencias que impactan en su calidad en el servicio; ya que
posiblemente los clientes soliciten sus servicios por necesidad, y no por el valor agregado que estas
empresas le puedan proporcionar a sus servicios mejorando las percepciones y rebasando sus

expectativas acerca de los mismos.

Entre los beneficios a lograr través de la aplicacién del modelo SERVQUAL en los comercios al

por menor de abarrotes ultramarinos y misceldneas estdn:

1. El de los Clientes. Se beneficiardn debido a que los comercios al por menor de abarrotes,
ultramarinos y misceldneas empezaran a considerar los factores implicados, que generan
buenas percepciones en ellos; en cuanto a la administracion, servicio e infraestructura de

estas empresas.
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2. El de los comercios al por menor de abarrotes, ultramarinos y miscelaneas. Obtendrdn una
fuerte ventaja competitiva al ofrecer servicios de calidad superior; que contribuyen a la

fidelidad y reconocimiento de sus clientes.

3. El de los prestadores de servicios. Los empleados obtienen mayor satisfaccion en el trabajo,

disminuyen su estrés y sus complicaciones laborales y obtienen un mayor éxito individual.

4. El de la sociedad: Garantiza el crecimiento, desarrollo y estabilidad econémica de este

sector; que a su vez impulsa también el desarrollo, crecimiento y economia del estado.

Entre los factores de relevancia que motivan la aplicacién del modelo SERVQUAL en las
tiendas de abarrotes tradicionales, se considera el hecho de que hasta la fecha el modelo no ha sido
aplicado en esta 4rea de servicios (Mérida, Yucatdn), con resultados garantizados y relevantes para
la evaluacién y diagnéstico de la calidad en el servicio. Por ello este estudio tendra un impacto
directo y permitird a este sector ampliar su visién y orientar sus servicios con calidad hacia la

satisfaccion total del cliente.
Delimitacion

Esta investigacion de cardcter descriptiva estd dirigida a evaluar la calidad en el servicio del sector
comercio al por menor cuyos sujetos de estudio serdn las tiendas de abarrotes, ultramarinos y

miscelaneas, situadas, como se mencion6 en el AGEB 510

Marco tedrico

Calidad

Segiin Deming (1989) la calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad con costo bajo,
adecuado a las necesidades del mercado. Para Crosby (1988), la Calidad es conformidad con los
requerimientos, estos tienen que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar la conformidad con esos

requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad.

Calidad en el servicio
Para Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), la calidad en el servicio, es un componente primordial
de las percepciones del cliente. En los servicios, la calidad es el elemento que predomina en las

evaluaciones de los clientes. En los casos que ofrecen servicio al cliente, o los servicios en
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combinacién con un producto fisico, la calidad en el servicio también puede ser fundamental para la
satisfaccion del cliente. Calidad en el servicio consiste en cumplir las expectativas del cliente.

Para efectos de esta investigacion se definird calidad en el servicio como el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes a un producto y servicio cumple con unos requisitos
previamente establecidos o con unas necesidades y expectativas previas a su consumo (Instituto

para la Calidad de las ONG — ICONG, 2011).
Problematica de la calidad en el servicio

Segin Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) los ejecutivos que se preocupan por lograr una
posicién destacada y una ventaja duradera, en el cada vez mas competitivo mundo de los negocios
de hoy en dia, no tienen dudas respecto a la importancia de proporcionar un nivel tal de calidad en
los servicios que les permita igualar o sobrepasar las expectativas de los clientes. Estos autores

identifican cinco brechas o deficiencias en lo que a la calidad en el servicio se refiere:

> Deficiencia 1: La discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de la
direccion sobre dichas expectativas.

> Deficiencia 2: La discrepancia entre la percepcién de los directivos sobre las expectativas
de los clientes y las especificaciones o normas de calidad. Deficiencia 3: La discrepancia
entre las normas de calidad de servicio y el servicio realmente ofrecido.

» Deficiencia 4: La discrepancia entre el servicio realmente ofrecido y lo que se comunica a
los clientes sobre este.

» Deficiencia 5: La discrepancia entre el servicio esperado y el servicio percibido por parte
de los clientes. Esta ultima deficiencia es considerada como resultado de las cuatro
anteriores que se dan al interior de la empresa y sobre las cuales los administradores deben

trabajar para disminuirlas.

Modelos de calidad en el servicio

Un paradigma o modelo busca explicar en forma abstracta y generalizada el comportamiento de
alguna variable, que en este caso es la de la calidad en el servicio. De acuerdo con Colmenares y
Saavedra (2007) los principales aportes sobre la calidad en el servicio se encuentran resumidos en la

tabla que se presenta a continuacion:
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Tabla 2. Principales aporte sobre la medicion de la calidad en el servicio

Afio Autores Aportes

1980 Oliver Paradigma Desconfirmatorio

1984 Gronroos Modelo de Calidad en el Servicio
1985, 1988 | Parasuraman, Zeithalm y Berry Modelo SERVQUAL

1989 Eigleir y Langeard Modelo de Servuccién

1992 Cronin y Taylor Modelo SERVPERF

1993,1994 Teas Modelo de Desempeiio Evaluado
1994 Rust y Oliver Modelo de los Tres Componentes
1996 Dabholkar, Thorpe y Rentz Escala Multinivel de Calidad en el Servicio
1997 Philip y Hazlett Modelo P-C-P

2001 Brady y Cronin Modelo Jerarquico Multidimensional
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Critico

Fuente. Colmenares y Saavedra (2007).

El modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL propone, en su forma final, dos secciones que son valoradas a través de una

escala Likert de siete puntos (1: totalmente en desacuerdo, 7: totalmente de acuerdo):

(1) La primera seccion, dedicada a las expectativas, contiene 22 items dirigidos a identificar las
expectativas generales de los usuarios en la relacién al servicio.
(2) La segunda seccion, dedicada a las percepciones, se estructura también en 22 items con la

intencion de medir la percepcion de la calidad del servicio entregado por una empresa concreta.

De modo que para evaluar la calidad en el servicio serd necesario calcular la diferencia que
existe entre las puntuaciones que los clientes asignan a los diferentes pares de declaraciones

(expectativas-percepciones). Es decir:

Puntuacion SERVQUAL = puntuacion de las percepciones-puntuacion de las
expectativas

Los 22 items o declaraciones utilizados en la escala, tanto en la seccién de las expectativas
como en la seccion de las percepciones, recogen aspectos relativos a las distintas dimensiones

o criterios de la manera siguiente:
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Criterios Declaraciones correspondientes al criterio

Elementos tangibles Declaraciones 1 a 4
Fiabilidad Declaraciones 5 a 9
Capacidad de respuesta Declaraciones 10 a 13
Seguridad Declaraciones 14 a 17
Empatia Declaraciones 18 a 22

Existen diferentes tipos de servicios los cuales en particular, tienen caracteristicas especiales que
son tomadas en consideracién por los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad en el
servicio. Cuando se considere necesario, el esquema SERVQUAL se puede adaptar o complementar
para afiadirle las caracteristicas especificas que respondan a las necesidades de investigacion de una

determinada empresa.
Marco contextual

Actualmente en el ambito comercial, coexisten las pequefias tiendas de abarrotes conocidas también

como tiendas de la esquina (a las que aqui se denominaran tiendas de abarrotes tradicionales).

Se entiende por tiendas de abarrotes tradicionales a las unidades econdmicas dedicadas
especialmente al comercio al por menor de una amplia variedad de productos basicos como leche,
frijol, huevos, productos enlatados, frituras, golosinas, tabaco y refrescos entre sus caracteristicas
basicas se encuentran que tiene de cero a siete empleados, su instalacion fisica comprende hasta 50
mts cuadrados, no son autoservicio son empresas de pequefia escala, su acceso es meramente

peatonal y no venden bebidas alcohdlicas.

Situacion actual de las tiendas de abarrotes.

Una de las principales dificultades que enfrentan hoy las tiendas de abarrotes es el crecimiento de
las tiendas de conveniencia y autoservicio, que ha provocado la reduccién de sus ventas hasta en 90
por ciento, también se ven afectadas por la incidencia delictiva y por la necesidad de contar con
productos gancho, como cigarros y refrescos. Tan sélo la volatilidad del ddlar provocé que se
registre un incremento de entre 10 y 50 centavos en algunos productos con insumos de exportacion,
pero “ el tendero lejos de aplicarlo, lo reduce de sus utilidades, ante la imposibilidad de competir en
igualdad de circunstancias con tiendas exprés, de conveniencia o autoservicio, que si lo aplican

pero la gente no se da cuenta”, explicé Cuauhtémoc Rivera.(La Jornada, 2011, parr. 4)
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Se estima que, por cada tienda de conveniencia o exprés que abre en una colonia, desaparezcan
cuatro pequefios negocios, lo cual en promedio significa el desplazamiento de 12 trabajadores, ,
sefialé el director de la Canacope, Enrique Guerrero Ambriz. (La Jornada, 2011, pérr. 5)

Los dirigentes empresariales se encuentran en una situacién muy dificil, sobre todo porque casi
nueve de cada 10 abarroteros tienen sélo primaria y secundaria, y son personas adultas que

dificilmente se podrian incorporar a otra actividad. (La Jornada, 2011)

La situacién descrita anteriormente referida a nivel nacional es la que prevalece también en el
estado, ya que Yucatdn se caracteriza por ser una entidad con inclinacién fuerte hacia el comercio,

los pequefios comerciantes lo resienten todavia mas.

Con base en datos estadisticos del INEGI, en diciembre de 2011 las ventas de los establecimientos
comerciales al por menor de Mérida registraron un incremento de 7.5 % en comparacién con igual
mes de 2010, en linea con el indicador nacional que presenté una disminucién de -2.1 % en ese

periodo.

Figura 3. Ventas al por menor en establecimientos comerciales (2010-2011)

8.00

6.00

4.00 -

2.00 - E NACIONAL

H MERIDA

0.00 -

-2.00 -

Septiembre

-4.00 - |

2010 2011

-6.00

Fuente: Secretaria de Fomento Econdmico con datos del INEGIL
Encuesta Mensuol sobre Estoblecimientos Comerciales,
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Metodologia

Tipo de investigacion.

Esta investigacion de cardcter descriptiva estd dirigida a evaluar la calidad en el servicio del sector
comercio al por menor cuyos sujetos de estudio serdn las tiendas de abarrotes tradicionales del
centro de la ciudad de Mérida.(Sierra, 2001). Se busca mostrar la situaciéon actual de las
expectativas y percepciones de los clientes respecto a la calidad en el servicio. Segin su alcance
temporal es una investigacion de tipo transversal por que el estudio se realizé en un periodo de
tiempo determinado y las variables s6lo se midieron una vez, no se pretende evaluar la evolucién de
las unidades de estudio en otro momento (p.34).También por sus fuentes es una investigacion
mixta, es de fuente primaria, porque la informacidn se recolectd y analiz6 en base a instrumentos de
tipo encuestas, aplicadas a los sujetos de estudio y también contiene informacién de tipo secundaria
ya que se consultaron libros, revistas y documentos en red y centros de informacion para la
obtencién de informacion necesaria en la elaboracién del fundamento tedrico.

Finalmente, la investigacién tiene un caricter cuantitativo porque se centra de manera predominante
en los aspectos objetivos y susceptibles de cuantificacién, pues evalda las cinco dimensiones de la
calidad en el servicio con el modelo SERVQUAL, usando una escala ordinal de tipo Likert con
opciones de respuesta del uno al siete (p.35).

Unidad de analisis

Las unidades de andlisis en esta investigacion son las tiendas de abarrotes de la AGEB 510 del
centro de la ciudad de Mérida, ya que a estas las que se les evalda la calidad en el servicio.

Poblacion

Para este estudio se considera como poblacién a los clientes de las unidades econdémicas llamadas
tiendas de abarrotes tradicionales del centro de Mérida, Yucatadn, en especifico de la AGEB 0510
(INEGIL, 2011 B), mismas que fueron determinadas en base al cumplimiento de las caracteristicas
planteadas en la definicién de tienda de abarrotes tradicionales, presentada en este estudio. Dando
un total de 18 tiendas, que se encuentran distribuidas en el centro y dentro un mercado (“San
Benito), pero para efectos de este trabajo seran analizadas solo las 9 tiendas de abarrotes
tradicionales que se encuentran afuera del mercado, pero dentro de la AGEB 0510. Por lo cual la

poblacién se considera constituida por los clientes de estas nueve tiendas.

Muestra
Consiste en la eleccion del numero de los clientes de las tiendas de abarrotes por medio del método
de muestreo por conveniencia, es decir, se recolecto el nimero de clientes semanales durante el

periodo comprendido de Febrero- Abril del 2012, arrojando un promedio de 360 encuestas que se
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dividieron entre el numero de tiendas totales de abarrotes tradicionales y dando como resultado a 20

clientes encuestados por cada tienda.

Instrumento

Con SERVQUAL, los autores desarrollaron un modelo que identifica las cinco dimensiones bésicas
que caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en un cuestionario de 22 preguntas. Los
datos obtenidos de dicha fuente permiten identificar y cuantificar las discrepancias en las 5
dimensiones y la medida en la que determinan el grado de satisfaccién de los clientes, y por lo

tanto, la calidad de un servicio.

Ademads con SERVQUAL es un instrumento, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que puede
ser aplicado a una amplia gama de servicios, su validez de contenido fue evaluada por dos expertos
en la temdtica de calidad de servicios en la regién y con la confiabilidad alcanz6 un de Alfa de

Cronbach de 0.88.

Es importante sefialar que el presente estudio es descriptivo ya que busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades
cualquier otro fenémeno que someta a un andlisis (Danhke, 1989 citado por Hernandez S., 2003).
Por dltimo el presente estudio tiene como objetivé el determinar los factores de la calidad del
servicio que influyen en la preferencia de los usuarios que acuden a las tiendas de abarrotes,
ultramarinos y misceldneas del AGEB 510 de la ciudad de Mérida, Yucatdn y su comparacion entre
los criterios empleados en el instrumento SERVQUAL.

También es necesario determinar que los servicios poseen caracteristicas especiales, que son

tomadas en consideracion por los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del mismo.

Calculo de la puntuacion SERVQUAL

Para la evaluacién de la calidad utilizando la metodologia SERVQUAL es necesario calcular la
diferencia que existe entre las puntuaciones asignadas a las percepciones y las asignadas a las
expectativas. El resultado de cada evaluacion puede ser: (1) Negativo; indicaria la oportunidad de
perfeccionamiento de la calidad del servicio en la empresa, al considerarla el cliente como
deficiente. (2) Positivo; indicaria que las expectativas del cliente estén siendo rebasadas por sus
percepciones, considerando el servicio como excelente. (3) Cero; indicaria que las expectativas del

cliente igualan a sus percepciones considerando el servicio como aceptable o bueno.
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Analisis de resultados.

En este apartado se presentan de modo organizado las cifras a las que se llegaron, tras la aplicacién
del instrumento SERVQUAL en una muestra de las tiendas de abarrotes tradicionales del centro
dela ciudad de Mérida, Yucatdn. Estos datos preliminares son descritos a través del andlisis de las
percepciones y expectativas de los clientes encuestados que en general presenta discrepancias entre
ambos, por ello se puede decir que para el caso de las tiendas de abarrotes tradicionales, las
expectativas fueron superiores a las percepciones. En la tabla 4 se presenta las puntuaciones de

expectativas (6.32) y percepciones (5.87).

A continuacién en la figura 4, se puede observar, que los clientes de las tiendas de abarrotes
tradicionales basan su mayor expectativa en la dimension de “Seguridad” con una puntuacién
promedio de 6.48, seguida de las dimensiones de “Capacidad de respuesta” y “Fiabilidad”, y
teniendo ambas un promedio de 6.33y 6.29 puntos respectivamente. Por lo cual puede interpretarse
que los clientes desean lo siguiente: los clientes de las tiendas de abarrotes tradicionales deberan
sentir confianza en los aspectos relacionados al servicio ofrecido por los empleados, asi como estos
deben ser amables, ademds es necesario considerar que la rapidez, la buena atencién, la ayuda y

respuesta correcta a las preguntas de los clientes aunque los empleados estén muy ocupados.

Figura 4. Expectativas y percepciones globales de las tiendas tradicionales por

dimensiones.
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emgn 08 Fiabilidad apacidad de Seguridad Empatia
Tangibles respuesta
M Expectativas 6.26 6.29 6.32 6.48 6.25
B Percepciones 5.58 5.94 5.90 6.13 5.79

Fuente: Elaboracién propia.
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En lo que respecta a las percepciones de las tiendas de abarrotes tradicionales, los clientes
consideran que la dimension mas baja es la de “Elementos tangibles” que obtuvo una puntuacion en
promedio de 5.58, seguida por las dimensiones de “Empatia ” y “Capacidad de respuesta” con una
puntuacién de 5.79 y 5.90 puntos respectivamente, por lo que es necesario que en las tiendas de
abarrotes tradicionales se considere la mejora de sus equipos, asi como el aspecto visual de la tienda
y de los empleados, también es necesario considerarla atencién individualizada pues los clientes
casi no perciben esto en las tiendas de abarrotes, asi como se deben de consideran que los clientes
no perciben una buena disposiciéon de los empleados, para ayudarlos y darles un servicio rdpido.

En la figura 5, se puede observar cada una de las tiendas de abarrotes tradicionales, la tienda que
resulto con la expectativa mas alta fue “El campeén” con una puntuacion de 6.55, en comparacion
a la tienda con la expectativa mas baja (“Yael”) esta presento 6.01 puntos. Con respecto a las
percepciones de los clientes de las tiendas de abarrotes, quien obtuvo la puntuacién baja fue la
tienda “Yael” con 5.3 puntos de percepcion promedio.

Por otro lado “El bodegén de la 54 A” obtuvo una calificaciones iguales tanto de expectativas
como de percepciones promedio, siendo esta de 6.19 puntos y cuya diferencia fue minima en los
que se refiere a la brecha promedio (-0.003 puntos, ver tabla 5).

Las puntuaciones tienda por tienda y sus dimensiones se encuentran en la tabla 5, se observa que las
tiendas llamadas “San Gabriel” y “El campedén” presentan las puntuaciones mads altas en
referencia a sus elementos tangibles, en expectativas con de 6.56 y 6.55 puntos respectivamente, ya
que los clientes esperan que estas cuenten en sus instalaciones fisicas, con aire acondicionado,

refrigeradores, ademds de una bonita fachada y un drea completamente limpia.

Figura 5. Expectativas y percepciones promedio, por tienda de abarrotes tradicional.

70
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YAEL EL Sal 5 I\-IE“]a:':‘AN BODEGON | BODEGON |, L& LOFEZ
CAMPEON | GABREL |y vvzawn| A |DELA 4| DELA 54 | MAZORCA
mExpectativas | 601 655 6.4 6.30 635 6.10 611 640 650
WPemepcionss| | 3.3 614 576 570 ST 6.19 S8 629 S8

Fuente: Elaboracién propia.
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En la tabla 5, se puede observar las puntuaciones por tienda de abarrotes, donde la tienda mas alta
resulto ser la media y la mas baja de forma particular como cada una de las tiendas de abarrotes

tradicionales.

En lo que respecta a la tienda con percepciones mas bajas, fue la tienda “Yael” la que presentd una
puntuacion de 4.9 puntos en la dimension de “Elementos tangibles” misma que presentd la brecha
mayor (-1.08) en lo que respecta a las demas dimensiones por tienda. Por lo que se considera que
seria necesario agregar elementos tangibles parecidos a los que presentan las tiendas “El campeén”
y “San Gabriel” y pues estas obtuvieron también las percepciones mas altas (6.14 y 5.89 puntos

respectivamente) en lo que se refiere a la dimension de “Elementos tangibles”.

Tabla 5. Puntuaciones de las expectativas y percepciones, segin los criterios, por tienda de

abarrotes tradicional.

Elementos Tangibles 6.01 -1.08

Fiabilidad 6.05 5.5 -0.59

Capacidad de respuesta 6.15 5.7 -0.41

YAEL Seguridad 5.88 5.3 -0.60
Empatia 5.94 5.2 -0.73

Total 6.01 53 -0.68

Elementos Tangibles 6.55 6.14 -0.41

Fiabilidad 6.48 6.34 -0.14

Capacidad de respuesta 6.46 5.76 -0.70

EL CAMPEON Seguridad 6.75 6.60 -0.15
Empatia 6.50 5.84 -0.66

Total 6.55 6.14 -0.41

Elementos Tangibles 6.56 5.89 -0.68

Fiabilidad 6.41 5.74 -0.68

Capacidad de respuesta 6.31 5.54 -0.78

RN AT Seguridad 6.48 5.85 -0.63
Empatia 6.51 5.79 -0.73

Total 6.46 5.76 -0.70

Elementos Tangibles 6.29 5.26 -1.03

Fiabilidad 6.10 5.88 -0.23

HERMANOS Capacidad de respuesta 6.35 5.84 -0.51
MANZANO Seguridad 6.55 6.00 -0.55
Empatia 6.19 5.54 -0.65

Total 6.30 5.70 -0.59

Elementos Tangibles 6.29 5.13 -1.16

LA MEXICANA Fiabilidad 6.26 6.06 -0.20
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Capacidad de respuesta 6.39 5.75 -0.64

Seguridad 6.73 6.17 -0.57

Empatia 6.10 5.50 -0.60

Total 6.35 5.72 -0.63

Elementos Tangibles 6.14 5.79 -0.35

Fiabilidad 6.33 6.16 -0.16

EL BODEGON DE Capacidad de respuesta 6.16 6.44 0.28
LAS4 A Seguridad 6.22 6.40 0.18
Empatia 6.13 6.16 0.04

Total 6.19 6.19 0.003

Elementos Tangibles 6.00 5.60 -0.40

Fiabilidad 6.13 5.71 -0.41

EL BODEGON DE Capacidad de respuesta 5.98 5.95 -0.02
LA 54 Seguridad 6.32 6.15 -0.17
Empatia 6.14 5.85 -0.29

Total 6.11 5.85 -0.26

Elementos Tangibles 5.95 5.60 -0.35

Fiabilidad 6.43 6.38 -0.05

Capacidad de respuesta 6.66 6.40 -0.26

LA MAZORCA Seguridad 6.67 6.57 -0.10
Empatia 6.31 6.51 0.20

Total 6.40 6.29 -0.11

Elementos Tangibles 6.54 5.89 -0.65

Fiabilidad 6.44 5.71 -0.73

Capacidad de respuesta 6.46 5.69 -0.78

LOPEZ Seguridad 6.68 6.13 -0.55
Empatia 6.40 5.71 -0.69

Total 6.50 5.83 -0.68

Fuente: Elaboracién propia.

En lo que respecta a las brechas, en la tabla 5 se presentan la diferencias entre expectativas y
percepciones, que en promedio general de las dimensiones no es muy significativa (-0.45), pero los
propietarios de las tiendas de abarrotes tradicionales estudiadas tienen que aplicar mejoras en sus

procesos de atencién al cliente, para poder alcanzar las expectativas de estos.

En la tabla anterior también, se presentan las diferencias entre las expectativas y percepciones en
cada una de las dimensiones, en consecuencia se puede observar que la brecha mayor se encuentra
en la dimension “Elementos tangibles” cuya diferencia entre expectativas y percepciones fue de -
0.68 lo que indica que los clientes esperan mdas de lo que las tiendas ofrecen en relacién a las

instalaciones, equipos y material de comunicacion.
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Tabla 5. Puntuaciones globales de la dimensiones.

Fuente: Elaboracién propia, 2012.

Esto pone a las tiendas en una situacién dificil ya que por su misma naturaleza la oportunidad de
mejorar su imagen es poca debido a la falta de recursos que por lo general tienen. Aunado a esto, si
se compara esta dimensién con los elementos tangibles de sus principales competidores como son
los minisudpers y las tiendas de conveniencia, la situacién se hace mds critica y la diferencia es

mucho mayor.

Las diferencias mas significativas después de esta dimension, la presentan casi a la par con -0.46 y -
0.43 puntos las dimensiones Empatia y Capacidad de respuesta respectivamente. Esto refleja que
tanto la atencién individualizada que cada tienda le presta a sus clientes, asi como el deseo general
que muestran en ayudar a sus clientes y ofrecer servicio de forma rdpida es deficiente en relacién a
lo que los clientes esperan en comparacién a lo que obtienen. En este sentido, se considera que
ambas dimensiones de la calidad pueden ser mejoras por parte de los propietarios y empleados de
las tiendas estudiadas, ya que su realizacién va mas en relacién al cambio de actitud y muestra de

interés de lo que el cliente requiere y espera de una tienda con buena calidad en el servicio.

Finalmente, las dimensiones de Fiabilidad y Seguridad tuvieron casi la misma puntuacién en el
modelo SERVQUAL al reflejar -0.35 y -0.34 respectivamente. En este caso, se puede decir, en
primer término, que la diferencia que existe entre lo que los clientes esperan y reciben en cuanto a
la habilidad de los empleados en prestar el servicio prometido, tal como ofrecer precios justos,
proporcionar soluciones rdpidas a problemas que los clientes tengan, que los empleados los atiendan
sin equivocarse, surtir un producto en el tiempo convenido, entre otras situaciones no es muy
grande. En segundo término, lo que los clientes esperan y reciben de un buen servicio prestado y
cortesia al proporcionarlo por parte de los empleados, como puede ser conocer sus nombres y en
particular sus necesidades, respetar los horarios acordados, preocuparse de lo que cada cliente busca

y necesita, por mencionar algunos, tampoco refleja una diferencia significativa.
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Esto puede ser tomado como una manera de prestar cada vez un mejor servicio y procurar siempre

mejorarlo.

Como comentario final, se puede decir que si bien las diferencias principales entre lo que los
clientes espera y en realidad reciben en relacion a las cinco dimensiones de la calidad en el servicio
estudiadas por el modelo SERVQUAL, van encaminadas a la mejora de su imagen y de los equipos
con que cuentan, lo cual puede ser para la mayoria un desembolso de recursos no accesible, por otro
lado, la diferencia que presentan entre lo que esperan y reciben en relacién a actitudes y
conocimientos de sus necesidades, puede ser mejorada y superada sin necesidad de grandes

desembolsos econdmicos.

Los propietarios de estos establecimientos pueden desarrollar estrategias de mejora en la atencién a
sus clientes encaminada a actitudes y aptitudes que no necesariamente les refleje un costo y las
cuales por la naturaleza de sus competidores principales, son mas dificiles de lograr por parte de

estos.
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