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Calidad del servicio en la entrega de vehiculos en los distribuidores automotores General Motors en México

RESUMEN

La calidad en el servicio es resulfado de un conjunto de acciones y
estrategias competitivas que permiten a las empresas diferenciarse o
mejorar la forma en que ofrecen un servicio al consumidor. Sin embargo,
en la industria automotriz los distribuidores o agencias mexicanas que
pertenecen al mismo sector también deben considerarse clientes
que se encuentran en los distintos puntos del pais, por lo cual en el
presente estudio se tuvieron dos propdsitos: el primero es hacer el
andlisis general de la calidad de servicio en la entrega de vehiculos
nuevos de los distribuidores de automoviles en Hidalgo, San Luis Potosi
y Aguascalientes, México, pertenecientes a General Motors. El segundo
es analizar la calidad del servicio de los distribuidores de General Motors
como proveedores del servicio en la entrega de vehiculos nuevos en
Hidalgo, México, desde el enfoque de los transportistas. Para resolver los
propdsitos propuestos se utilizd un enfoque cualitativo donde se aplicaron
dos encuestas basadas en el Modelo Servqual a 21 personas, ademds
de redlizar cuestionamientos abiertos dirigidos a los fransportistas. Los
resulfados demostraron que hay discrepancias entre las percepciones y
las expectativas en las cinco dimensiones; sin embargo, las dimensiones
mds alejadas en el cumplimiento de las expectativas entre las empresas
fueron los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, fiabilidad y
seguridad. Ademds, que se debe revisar y profundizar en la aplicacion
del Modelo Sevqual en el servicio logistico de transporte en el contexto
latinoamericano.
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PALABRAS CLAVE
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CLASIFICACION JEL:
M16, M31, R49.
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ABSTRACT

Service quality is the result of a set of competitive actions and strategies
that allow companies to differentiate themselves orimprove the way they
offer a service to the consumer. However, in the automotive industry,
Mexican distributors or agencies that also belong to the same sector should
be considered clients that are located in different parts of the country, so
in this study two purposes were considered: the first is the general analysis
of the quality of service in the delivery of new vehicles from car dealers in
Hidalgo, San Luis Potosiand Aguascalientesin Mexico belonging to Generall
Motors. The second is to analyze the quality of service of General Motors
distributors, as service providers in the delivery of new vehicles in Hidalgo,
Mexico, from the perspective of carriers. To solve the proposed purposes, a
qualitative approachwasobtainedwere two surveysbased onthe Servqual
Model were applied to 21 people, in addition to making open questions
addressed to carriers. The results showed that there are discrepancies
between perceptions and expectations in the five dimensions, however,
the dimensions furthest away in meeting expectations among companies
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were tfangible elements, responsiveness, reliability, and security. In
addition, the application of the Sevqual Model in the logistics transport
service in the Latin American context should be reviewed and deepened.

Keywords: automotive, quality, Servqual, transportation.

JEL Classification: M16, M31, R49.

RESUMO

A qualidade do servico é o resultado de um conjunto de accdes e
estratégias competitivas que permitem as empresas diferenciar-se ou
melhorar a forma como oferecem um servico ao consumidor. Contudo,
na indUstria automdvel, os distribuidores ou agéncias mexicanas que
pertencem ao mesmo sector também devem ser considerados clientes
localizados em diferentes partes do pais, pelo que neste estudo houve
dois objectivos: o primeiro é fazer uma andlise geral da qualidade de
servico na enfrega de novos veiculos dos concessiondrios de automoveis
em Hidalgo, San Luis Potosi e Aguascalientes, México, pertencentes
a General Motors. A segunda € analisar a qualidade de servico dos
concessiondrios da General Motors como prestadores de servicos
na entrega de novos veiculos em Hidalgo, México, da perspectiva
dos fransportadores. Foi utilizada uma abordagem qualitativa para
resolver os objectivos propostos, tendo sido aplicados dois inquéritos
baseados no Modelo Servqual a 21 pessoas, para além de questiondrios
abertos dirigidos aos transportadores. Os resultados mostraram que
existem discrepdncias entre as percepcdes e expectativas nas cinco
dimensdes; no entanto, as dimensdes mais afastadas no cumprimento
das expectativas entre as empresas foram os elementos tangiveis, a
capacidade de resposta, a fiabilidade e a seguranca. Além disso, a
aplicacdo do Modelo Sevqual no servico de logistica de tfransportes
no contexto da América Latina deve ser revista e aprofundada.

Palavras-chave: automadvil, qualidade, Servqual, transporte.

Classificacdao JEL: M16, M31, R49.

RESUME

La qualité du service estle résultat d'un ensemble d'actions et de stratégies
concurrentielles qui permettent aux entreprises de se différencier ou
d'améliorer la maniére dont elles offrent un service au consommateur.
Cependant, dans I'industrie automobile les distributeurs ou les agences
mexicaines qui appartiennent au méme secteur doivent également
étre considérés comme des clients situés dans différentes parties du
pays. Cette étude a donc deux objectifs: le premier est de faire une
analyse générale de la qualité du service dans la livraison de véhicules
neufs des concessionnaires automobiles de Hidalgo, San Luis Potosi et
Aguascalientes, au Mexique, appartenant & General Motors. La seconde
est d'analyser la qualité de service des concessionnaires General
Motors en tant que prestataires de services dans la livraison de véhicules
neufs a Hidalgo, au Mexique, du point de vue des transporteurs. Une
approche qualitative a été utilisée pour résoudre les objectifs proposés,
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ou deux enquétes basées sur le modele Servqual ont été appliquées & 21
personnes, en plus des questionnaires ouverts adressés aux transporteurs.
Les résultats ont montré qu'il existe des divergences entre les perceptions
et les attentes dans les cing dimensions; toutefois, les dimensions les plus
éloignées dans la réalisation des attentes parmi les entreprises étaient
les éléments tangibles, la réactivité, la fiabilité et la sécurité. En outre,
I'application du modéle Sevqual au service de logistique du transport
dans le contexte latino-américain devrait étre revue et approfondie.

Mots clés: automobile, qualité, Servqual, tfransport.

Classification JEL: M16, M31, R49.

INTRODUCCION

El sector automotor en México ha crecido de manera significativa,
debido al desarrollo sostenido en la produccién de vehiculos y
autopartes (ProMexico, 2016), convirtiéndose asi en uno de los sectores
mds importantes dentro de la balanza comercial del pais. En este sentido
el sector confribuyd en 2017 con 2.9% del Producto Interno Bruto (PIB),
ademds de su afectaciéon directa a mds de 157 actividades econdmicas
del pais, de las cuales 84 corresponden a la industria manufacturera y 73
al comercio y servicios (AMIA, 2018). De igual forma, en 2017 México se
posiciond como el séptimo productor mundial de vehiculos y el primero
en América Latina, debido a que de cada 100 vehiculos que se producen
en el mundo 4.2 se ensamblan en México (AMIA, 2018).

En consecuencia, al representar un margen de ventas considerable en
Meéxico, es importante para la industria automotriz mantener su posicion,
por lo cual la calidad es una variable que se busca mejorar para los
clientes (Balinado et al., 2021). Esto lleva a que uno de los desafios de
la industria automotriz es encontrar un balance de la calidad percibida
con las tecnologias existentes (Stylidis, 2019), ademds de que la calidad
desempena un punto importante en el mercado mexicano en la industria
automotriz (Echeverria Rios et al., 2018). No obstante, los clientes de la
industria no son solo el publico en general que compra vehiculos para
uso personal y privado, sino también los distribuidores que pertenecen al
sector automotor que se encuentran en los distintos puntos de México,
debido a que, al no localizar vehiculos en su inventario o almacén, se
necesita ubicar las unidades o vehiculos en otras agencias, por lo que
debe brindar la misma calidad de servicio.

Aesterespecto, existe unaescasezde estudiosen Méxicorelacionadoscon
el andlisis de la calidad de servicio desde el enfoque de los distribuidores,
0 empresas que pertenecen al sector de servicios, transporte y logistica
(Echeverria Rios et al., 2018; Echeverria Rios y Medina-Quintero, 2016;
Lopeza, 2018), punto por tratar debido a que la eficiencia en la logistica
en América Latina y el Caribe se concentra en la infraestructura, los
servicios y el marco normativo e institucional; sin embargo, se presentan
problemas en los tres, por lo que el indice de desempeno logistico general
de la regiéon solo alcanzd 2.66 de los 5 puntos, ubicdndose por debajo
de Europa, Asia del Este y Pacifico (Calatayud y Montes, 2021); por ello
es indispensable que se mejore la calidad de los servicios logisticos del
pais, para que al mismo tiempo se beneficie en las exportaciones. No
obstante, los estudios de la calidad de servicio solo se concentran con
los relacionados al consumidor como persona fisica o publico en general
que posee un automaévil para uso personal y privado (Echeverria Rios et
al., 2018; Echeverria Rios y Medina-Quintero, 2016).
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De esta manera, la calidad de servicio en
la industria automotriz ha sido escasamente
investigada desde la perspectiva de la
mercadotecnia en México, concentrdndose
en los estudios relacionados en el enfoque
de fabricacién a la calidad conocido como
conformidad con los requisitos, relacionado
con el tiempo de desarrollo del producto, la
capacidad de los sistemas de produccion,
las limitaciones financieras y la calidad de la
tecnologia (Stylidis et al., 2019). Sin embargo,
la percepciéon de la calidad debe predecirse
y confrolarse durante todas las etapas del
proceso de desarrollo del producto, incluyendo
estudios vinculados con la mercadotecnia: la
imagen de marca, herencia, calidad estética, y
diversos aspectos relacionados con el material
de calidad, sonido, etc., ademds de marcas
relacionadas con los automoviles de lujo (Stylidis
et al., 2015; Stylidis, 2019).

Portanto, en México se encontré un vinculo entre
la imagen de marca y la calidad de servicio
(Echeverria Rios y Medina-Quintero, 2016). Por
lo que el estudio de la variable calidad de
servicio es mulfidimensional, utiizando modelos
estructurales, se ha visualizado como complejo
(Torres et al., 2021), y aunado a ello la calidad
percibida es subjetiva, lo que origina que el
proceso de medicién y andlisis sea aun mds
dificil (Meiduté-Kavaliauskiené et al., 2020).

] o« Calidad de servicio

Desde la perspectiva de la mercadotecnia, la
calidad de servicio se puede observar de acuerdo
con Duque Oliva (2005) y Echeverria Rios et al.
(2018) desde dos enfoques distintos: la escuela
nérdica (Grénroos, 1984) y la americana (Zeithaml,
1988), por lo que la definicién de la variable es una
tarea compleja; para el primer autor la calidad estd
compuesta por la calidad técnica y funcional, y la
segunda propuesta incluye seguridad, empatia,
responsabilidad, elementos tangiblesy confianza, lo
que esta Ultima engloba en el Modelo Servqual. Por
tanto, su definicién contempla el juicio que tienen
los consumidores con respecto a la excelencia o
superioridad general del producto (Zeithaml, 1988).
Entre tanto, la subjetividad del término calidad de
servicio se desplaza hacia el cliente, definiéndose
como un juicio global o actitud, relativa a la
superioridad del servicio (Parasuraman et al., 1985).
Finalmente, la calidad de servicio “se interpreta
como las creencias generales de un cliente sobre el
servicio recibido frente a la perspectiva de andlisis
centrada enla calidad objetiva” (Justavino-Castillo
et al., 2020, p. 382).

Ahora bien, el Modelo Servqual es ‘“un
procedimiento de evaluacion que se realiza
mediante la aplicacion del método de
encuestay sobre la base de un cuestionario que
busca medir un sistema de dimensiones y de
ftems que representan los componentes de la
calidad de servicio” (Chen et al., 2008, p. ?9). Por
tanto, dicho cuestionario integra expectativas
y percepciones, utilizando 22 items en cinco
dimensiones o factores (fiabilidad, seguridad,
elementos tangibles, capacidad de respuesta
y empatia) utilizado para medir la calidad de
atencién en empresas de servicios y es uno de
los modelos mds aceptados y aplicados en
Latinoamérica en diferentes servicios de modo
general (Bustamante et al., 2019).

En este sentido, la evaluaciéon de la calidad de
los clientes no solo se basa en el resulfado del
servicio, sino que también depende de todos
los procesos de prestacion del servicio (Uvet,
2020). Por tanto, a partir de ello se ha extendido
el desarrollo de escalas que miden la calidad
de servicio que afecta el servicio logistico
en la satisfaccion del cliente (Uvet, 2020). En
consecuencia, el Modelo Servqual también es
uno de los modelos mds utilizados para medir
la calidad de servicio en el servicio logistico y
representa la base para el desarrollo de otros
modelos e instrumentos (Kilibarda et al., 2019);
sin embargo, su aplicacion especificamente
en el servicio logistico en Latinoamérica aun es
limitada (Valenzo-Jiménez et al., 2019).

Deestaforma, pocosestudiosse hanrelacionado
con la aplicacién de la escala en los servicios
de logistica, entre los que se encuentran el
de Wetzel & Hofmann (2020), quienes en su
investigacion realizada en los departamentos
de ventas y compras en empresas que proveen
servicio logistico revisaron que cada una de las
dimensiones del Modelo Servqual impactaba
en cuanto al cumplimiento de los requisitos
para ser calificado como brecha; el impacto
de esta brecha en el servicio la calidad se basa
en las discrepancias entre la operacién del
servicio logistico y los departamentos de ventas
y compras en términos de expectativas internas.
Del mismo modo, Meiduté-Kavaliauskiene
et al. (2020) al comparar en su investigacion
las expectativas y las percepciones de lo
respondido por los consumidores de empresas
de servicios logisticos, su percepcién fue
inferior a sus expectativas, demostrando
que las expectativas de los clientes eran
mayores que los beneficios que reciben, en
especifico de fiabilidad y en menor medida
los elementos fangibles. Mienfras ftanto, en
México el andlisis de los servicios logisticos se
concentra en el transporte de pasajeros, en
cuyo andlisis se obtuvo que las expectativas
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superaron nuevamente a las percepciones de
los usuarios de servicios de fransporte en todas
las dimensiones del Modelo Servqual (Valenzo-
Jiménez et al., 2019). En contraste, en Europa
se revisd que no hay discrepancias entre las
percepciones y expectativas en los servicios
de logistica express o de paqueteria de envio
urgente (Prentkovskis et al., 2018).

Por tanto, el primer propdsito fundamental de
la presente investigacion es realizar un andlisis
general de la calidad del servicio de entrega de
vehiculos (unidades) nuevos de los distribuidores
de automodviles en Hidalgo, San Luis Potosi
y Aguascalientes, México, pertenecientes a
General Motors. El segundo objetivo es analizar
la calidad del servicio de los distribuidores,
como proveedoras del servicio en Hidalgo de
General Motors, México, desde el enfoque de
los transportistas. Para alcanzar los objetivos se
utilizé el Modelo Servqual, dirigido alas empresas
del sector automotor (distribuidores y agencias)
en Hidalgo, San Luis Potosi y Aguascalientes,
México. Los resultados permitirdn identificar los
factores para analizar y verificar la aplicacion
del Modelo Servqual en la variable calidad
de servicio para promover su utilizacion en el
sector automotor. Por esta razén, la estructura
de la siguiente seccidn presenta la metodologia
mientras que para el siguiente apartado se
presentan los resultados y las conclusiones,
respectivamente.

El enfoque metodolégico de esta investigacion
fue de cardcter cualitativo, ya que de acuerdo
con Herndndez Sampieri et al. (2014, p. 7), "utiliza
la recoleccion y andlisis de los datos para afinar
las preguntas de investigacién o revelar nuevas
interrogantes en el proceso de interpretacién”.
Mientras que el tipo investigacién fue descriptivo,
ya gque este procedimiento se utiliza para narrar,
resenar o identificar “[...] hechos, situaciones,
rasgos, caracteristicas de un objeto de estudio, o
se disefan productos, modelos, prototipos, guias,
etcétera, pero no se dan explicaciones o razones
de las situaciones, los hechos, los fendmenos,
etcétera” (Bernal, 2010, p. 113). Mientras tanto,
el diseno de la investigacion es no experimental,
como mencionan Landero Herndndezy Gonzdlez
Ramirez (2016), porque “no admiten un control
experimental o una manipulacién directa por
parte del examinador” (p. 80).

En la etapa de la recoleccion de informacién

se precisé utilizar el Modelo Servqual debido a
que, aungue se encuentran diversos modelos
que miden la calidad de servicio y contemplan
diferentes ventagjas vy limitaciones que varian en
su idoneidad en el trabcjo académico, éste
estudio se centrd en el modelo mds destacado
y ampliamente utilizado en las distintas industrias
(Wetzel & Hofmann, 2020). Porello, la adaptacion
del Modelo Servqual utilizado estd constituido
en 22 preguntas de manera original (Torres et
al., 2021), eliminando un item de la dimension
de fiabilidad que se relaciona con la insistencia
en que la empresa debe tener registros libres
de error, debido a que el principal documento
relacionado con el traslado de las unidades es
la orden de traslado, el cual es completado por
el transportista.

Al mismo tiempo, la definicién de la escala Likert
que se utiliza es de 7 puntos y a continuacién
se detalla: (1) Totalmente en desacuerdo,
(2) Moderadamente en desacuerdo, (3)
Ligeramente en desacuerdo, (4) Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, (5) Ligeramente de
acuerdo, (6) Moderadamente de acuerdo y
(7) Totalmente de acuerdo. De esta manera, la
primera encuesta fue aplicada al personal de
intercambios y ventas, que corresponde a 48%
de la muestra que se presenta en la Tabla 1.

En cuanto al instrumento utlilizado para
cuestionar a los transportistas se muestra en la
Tabla 2, donde se utilizd una adaptacion de
las preguntas de la encuesta original aplicada
al personal de intercambios y de ventas,
considerando para dicho efecto 3 items de
fiabilidad (1-3 items), asi como seguridad (4
item) y accesibilidad (5 item), debido a la clase
de informacién que se relaciona con el tipo de
persona cuestionada.

Ademds, se agregaron preguntas cerradas
(6-7) de cardcter de demogrdfico, asi como
preguntas abiertas (8-9):

6. 3Cada cudnto ha recibido una unidad
danada por parte de la distribuidora o agencia?
a) Cada semana, b) Cada 15 dias, c) Cada
mes, d) Una vez cada 6 meses, €) Una vez al
ano.

7. Considera usted que se deba hacer alguna
modificaciéon a la orden de ftraslado de la
distribuidora o agencia?

a) Si, b) No

8. En caso de
cambios haria¢

respuesta afirmativa, zqué

9. En general, ;qué cambios haria en el servicio
de enfrega de unidades nuevas por parte del
departamento de intercambios?

Para cumplir con los propdsitos de la
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Tabla 1. Encuesta Servqual por dimensiones.

Dimensiones-items Escala Likert

Dimensién 1: Elementos tangibles

1.Este departamento cuenta con equipo moderno 1 12 |3 |4 |5 |6 |7
2.Las instalaciones fisicas son atractivas 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
3.Los empleados tienen buena apariencia 1 |2 |3 (4|5 |6 |7
4. La publicidad sobre este departamento (informacion) es atractiva |1 |2 |3 (4 |5 |6 |7
Dimensién 2: Fiabilidad

5.Cuando este departamento promete hacer algo en un cierto plazo, |1 |2 |3 4 |5 |6 |7
lo hace

6.Cuando un usuario tiene un problema, este departamento muestra |1 |2 |3 |4 |5 (6 |7
interés en resolverlo

7. Este departamento realiza bien el servicio a la primera 1 |2 |3 (4 |5 |6 |7
8. Este departamento realiza el servicio de enfrega en el tiempo 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
acordado

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

9. En este departamento los empleados comunican a los usuarios 1 (2 |3 (4[5 |6 |7
cudndo concluird la realizacion del servicio que prestan

10. En este departamento los empleados ofrecen un servicio rdpidoa |1 [2 |3 |4 |5 (6 |7
SUS usuarios

11. En este departamento los empleados estdn siempre dispuestos a 1 12 |3 |4 |5 |6 |7
ayudar a los usuarios

12. En este departamento los empleados nunca estdn demasiado 1 12 |3 |4 |5 |6 |7
ocupados para responder a las preguntas de los usuarios

Dimensién 4: Seguridad

13. El comportamiento de los empleados de este departamento 1 |12 |3 |4 |5 |6 |7
fransmite confianza a sus usuarios

14. Los empleados de este departamento son siempre amables son 1 12 |3 |4 |5 |6 |7
SUS usuarios

15. Los usuarios de este departamento se sienten seguros en sus 1 |2 |3 [4 |5 |6 |7
relaciones con el mismo departamento (pagos, atencion recibida...)

16. En este departamento los empleados tienen conocimientos 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
suficientes para responder a las preguntas de los usuarios

Dimensién 5: Accesibilidad

17. Este departamento da a sus usuarios una atencién individualizada |1 |2 |3 |4 |5 (6 |7
18. Los horarios de este departamento son convenientes para todos 1 |2 |3 (4|5 |6 |7
SUS usuarios

19. Este departamento tiene empleados que ofrecen una atencion 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
personalizada a sus usuarios

20. En este departamento se preocupan por los intereses y 1 12 |3 |4 |5 |6 |7
necesidades de sus usuarios

21. Los empleados de este departamento comprenden las 1 12 |3 |4 |5 |6 |7
necesidades especificas de sus usuarios

Fuente: Elaboracién a partir de Barranco Expdsito et al. (2002) y Torres et al. (2021).
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Tabla 2. Encuesta Servqual por dimensiones.

Dimensiones-items Escala Likert

de enfrega de una unidad, lo cumple.

1. Cuando la distribuidora o agencia en Hidalgo promete un horario 1 12|34 |5 |6 |7

2. Cuando a usted se le enfrega una unidad danada o sucia, la 112 (3 |4 |5 |6 |7
distribuidora o agencia en Hidalgo muestra interés en resolverlo.

enfrega a la primera y ofrece un

3. La distribuidora o agencia en Hidalgo realiza bien el servicio de

servicio rdpido de entrega de unidades.

convenientes para sus usuarios.

4. Los empleados de la distribuidora o agencia en Hidalgo siempreson |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
amables.
5. Los horarios de la distribuidora o agencia en Hidalgo son 112 |3 |4 |5 |6 |7

Fuente: Elaboracién a partir de Barranco Expdsito et al. (2002) y Torres et al. (2021).

investigacion, una vez seleccionados los
insfrumentos y piloteados previamente con la
participacion de una muestra de 10 personas
distintas a las cuestionadas, se hizo la aplicacion
de ambas encuestas en un periodo de 14
semanas, via electrénica por Google Forms,
el cual permite hacer encuestas con facilidad
gracias ala sencillez con que se puede manejar,
aligual que ayuda a presentar los resultados de
manera general automdticamente dentro de la
misma plataforma. Por ello la técnica utilizada
para el correcto andlisis de la informacién fue
la estadistica descriptiva, mediante la cual se
pudo obtenerla mediay desviacion esténdar de
las punfuaciones otorgadas a cada una de las
preguntas o items presentados en la encuesta
aplicada para la interpretacion especifica del
Modelo Servqual.

2.4. Poblacién y muestra

Paralapresenteinvestigaciénlapoblaciénutilizada
fueron los distribuidores de vehiculos en San Luis
Potosi, Aguascalientes e Hidalgo. Por lo que el
muestreo que se utilizd fue hecho a conveniencia,
ya que de acuerdo con Herndndez Sampieri et
al. (2014) “se fundamenta en la seleccién de un
pequeio nUmero de casos que presentan una
gran riqueza de informacién en relacién con un
objeto de estudio determinado, para su estudio
en profundidad” (p. 22). Por tanto, se encuestaron
por zona en México: 7 personas en San Luis Potosi,
4 personas en Aguascalientes y 10 en Hidalgo,
considerdndose un total de 21 personas.

Aunado a lo anterior, las personas que son parte de
la muestra pertenecen a distinfos deparfamentos
dentro de los distribuidores o agencias automotrices,
resaltando que, de las 21 personas, 11 representan

a los transportistas (San Luis Potosi 4, Aguascalientes
3 e Hidalgo 4); 5 personas se dedican a los
intercambios entre los distribuidores (San Luis Potosi
3, Aguascalientes 1 e Hidalgo 1) y 4 personas
pertenecen al departamento de ventas en Hidalgo.
En cuanto al género, en su mayoria son hombres
(18) y el resto mujeres (3). Por lo que las personas
seleccionadas son parte medular del proceso del
traslado de los vehiculos, asi como son quienes
los reciben para su posterior venta al publico en
general en las agencias en cada estado.

3 o RESULTADOS

Al aplicarse las dos encuestas, primero se
presentalainformacion obtenida de laencuesta
respondida por las personas pertenecientes alos
departamentos de intercambios a fin de evaluar
la calidad del servicio cuyos resultados fueron
favorables, ya que al obtener un promedio de
6.477 se demuestra que la calidad que se estd
percibiendo por parte de los usuarios es, dentro
del rango, satisfactoria; en la Tabla 3 se muestra
elindice de calidad en el servicio por dimension
observado por parte del departamento de
intercambios.

En este mismo orden de ideas, en la Tabla 4
se presentan las brechas que existen entre la
calidad percibida, la cual estd representada
por los promedios obtenidos por dimension, y
las expectativas, que se representan como la
cdlificacién mdxima, demostrando las dreas
en que hace falta hacer una mejoria, lo que
significa que la calidad del servicio estd por
debajo de las expectativas del cliente. También
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Osiris Marfa Echeverria Rios ¢ Marco Antonio Rodriguez Rojo ® Maria Josefina Herndndez Barrera ¢ Myrna Hortencia Lezama Ledn

Tabla 3. indice de calidad en el servicio.

Osiris Maria Echeverria Rios ¢ Marco Antonio Rodriguez Rojo ¢ Maria Josefina Hernandez Barrera ¢ Myrna Hortencia Lezama Ledn

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Accesibilidad
tangibles respuesta
Promedio 6.05 6.5 6.475 6.7 6.66
Promedio 6.477 (satisfecho)
General

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Tabla 4. Promedio general de intercambios.

Elementos

Capacidad de

tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia
Expectativas 7 7 7 7 7
Percepciones 6.05 6.5 6.475 6.7 6.66
Brecha -0.95 -0.5 -0.525 -0.3 -0.34
Brecha
general -0.523
promedio

Fuente: Elaboracién propia (2021).

Tabla 5. indice de calidad en el servicio.

Elem?ntos Fiabilidad STl E Seguridad Accesibilidad
tangibles respuesta
Promedio 6.09 5.72 6.27 5.45 6.81
Fiomeele 6.068 (satisfecho)
general

Fuente: Elaboracién propia (2021).

se puede observar que la dimension mds
cercana al cero es la seguridad, mientras que
la dimensidon de elementos tangibles es la que
muestra mds deficiencias.

En cuanto a los resultados de la segunda
encuesta aplicada especificamente a los
transportistas (11 encuestados) a fin de conocer
las deficiencias en el momento de la entrega
de unidades en Hidalgo, México, se ven
representadas en la Tabla 5.

Ahora bien, las brechas que existen entre la
calidad percibida por parte de los fransportistas
en comparacién con las expectativas de la
calidad del servicio brindado muestra que los
valores que se obtuvieron fueron negativos, lo
que significa que la calidad del servicio estd por

debajo de las expectativas del cliente. También
se puede observar que la dimensibn mds
cercana al cero es la capacidad de respuesta,
y por el otro lado, la dimensidn de seguridad
es la que muestra mds deficiencias, de esta
manera los usuarios reciben menos de lo que
esperan obtener de los servicios brindados por
parte del deparfamento de infercambios, como
se muestra en la Tabla é.

Por otfro lado, en el andlisis de las preguntas
complementarias a los transportistas se hizo
una serie de manera cerrada y abierta para
complementar la informacién obtenida, con
el fin de conocer de manera mds especifica
las deficiencias en el servicio de entrega de
unidades por parte de los transportistas, de
acuerdo con la pregunta é:3cada cudnto ha
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Tabla 6. indice de calidad del servicio de transportistas.

Elementos
tangibles

Fiabilidad de

Capacidad
Seguridad

Empatia

respuesta

Expectativas 7 7 7 7
Percepciones 6.09 5.72 6.27 5.45 6.81
Brecha -0.90 -1.27 -0.72 -1.54 -0.18
Brecha

general -0.92

promedio

Fuente: Elaboracion propia (2021).

recibido una unidad danada por parte de la
distribuidora o agencia?, se encontré que 28%
de los encuestados indicaron que una vez al
ano han recibido una unidad danada de los
distribuidores en Hidalgo, por otro lado, 27%
indicaron que cada 15 dias y el resto (45%) que
cada semana han recibido unidades danadas,
lo cual indica que hay una deficiencia en el
servicio de entrega, ya que muchas de las
unidades que se programan para traslado salen
o llegan con algun dano desde Hidalgo.

En fanto que para responder la pregunta 7:
sconsidera usted que se deba hacer alguna
modificacién ala orden de traslado de Hidalgo,
para especificar de mejor manera que una
unidad se encuentra danada? Las respuestas
en 55% fueron que no readlizarion cambios, pero
45% respondieron que si, por lo que una gran
parte de la muestra considera que si se deberia
hacer algun cambio para poder especificar
gue una unidad se encuentra danada. Debido
a lo anterior, los cambios en la orden de
fraslado cuestionados en la pregunta 8 fueron
de manera general el tener un drea especifica
para marcar un mapa en la orden en donde
se pueda escribir que el carro estd golpeado o
danado, estd sucio y en donde al mismo tiempo
la agencia o distribuidora firme notificacién
de estar enterada y se mantenga como
responsable si el carro estd sucio o danado.

Por Ultimo, para responder a la pregunta 9,
qgue estd relacionada con la afirmacién a
la pregunta 8: 3qué cambios realizaria en el
servicio de enfrega de unidades nuevas por
parte del deparfamento de intercambios?, se
respondié que las unidades estuvieran limpias o
al menos se les hubiera aspirado, que hubiera
una persona responsable con disponibilidad

10

de horario para la entrega y recepcién de las
unidades, con horarios extendidos y de manera
expedita.

4. CONCLUSIONES

La calidad en el servicio en la industria
automotriz en cuanto a enfrega de vehiculos
(unidades) nuevos en los distribuidores
es escasamente fratada en el dmbito
latinoamericano (Echeverria Rios y Medina-
Quintero, 2016; Stylidis et al., 2020), por tanto
se procedid a hacer un andlisis general de los
distribuidores de General Motors en Hidalgo, San
Luis Potosi y Aguascalientes, México, en el que
se destaca que aunque la calidad de servicio
es satisfactoria, no cumple con las expectativas
de los distintos distribuidores.

En este sentido, algunas implicaciones prdcticas
gue se observaron es que a las dimensiones
gue se enconfraron mayormente afectadas
son elementos tangibles y la capacidad de
respuesta, por lo que el servicio que se da entre
los distribuidores en Hidalgo, San Luis Potosi y
Aguascalientes aun necesita ser mejorado, en
cuanto a la rapidez en la entfrega de unidades
y las instalaciones con que se cuenta para
albergar los vehiculos nuevos. A diferencia
de lo que se revisd en los resultados de las
investigaciones realizadas a los consumidores
de servicios logisticos en general en todas las
dimensiones del Modelo Servqual, donde se
observa que existen discrepancias entre las
percepciones y las expectativas que se tienen
de manera negativa (Meiduté-Kavaliauskiene
et al., 2020; Valenzo-Jiménez et al., 2019; Wetzel
& Hofmann, 2020).
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En cuanto a los aportes tedricos, se considera
que el Modelo Servqual al utilizarse en la
investigacion particularmente en la industria
automotriz en México sigue vigente para poder
aplicarlo y analizar la calidad del servicio del
establecimiento, como se estipula en su uso
generalizado (Kilibarda et al., 2019), ademds de
coincidir el aspecto cudalitativo revisado con los
resultados de la aplicacion del modelo.

Ahora bien, en el caso especifico del segundo
propdsito de andlizar la calidad del servicio
de los distribuidores de General Motors en
Hidalgo, como proveedores de servicio desde el
enfoque de los fransportistas se observa que la
fiabilidad y la seguridad fueron las dimensiones
que se contemplan mds alejados de cumplir las
expectativas, coincidiendo con lo aseverado
por Valenzo-Jiménez et al. (2019), y por tanto,
no fransmiten suficiente confianza para entregar
las unidades en el tiempo que se promete, ni
tampoco generan un servicio répido de entrega
de unidades entre los mismos distribuidores o
agencias automotrices.

Asimismo, en las preguntas abiertas las
respuestas arrojaron que debe contemplarse
la modificaciéon de la orden de traslado a fin
de mostrar apartados concretos y especificos,
se traduce en una de las principales soluciones
para determinar la mejora en las dimensiones
de fiabilidad y seguridad que se incluyen en
el Modelo Servqual (Zeithaml, 1988). Ademas,
que con ello se evitan reclamos posteriores y se
obtiene un mayor control de las unidades y en
sus condiciones de fraslado para ser enfregadas.
Al mismo tiempo se observd que el porcentaje
(45%) de unidades denadas ala semana es alto,
en cuanto a las respuestas recibidas, por lo que
es indispensable que la problemdtica pueda
disminuir con la mejora en el proceso interno de
la orden de fraslado.

Por lo anterior, algunas lineas futuras de
investigacion se concentran en la aplicacién
del Modelo Servqual entre empresas, no
Unicamente entre los consumidores minoristas
de los servicios logisticos, ya que la problemdtica
no solo compete al publico en general, sino
también al consumo que se hace entre
empresas. Al mismo tiempo, debido a la escasez
de estudios se necesita profundizar en estudios
gue se relacionen con la evaluacion de los
servicios logisticos, con enfoque longitudinal, en
otras industrias, debido a que el modelo ha sido
utilizado y adecuado para evaluar distintos tipos
de servicios (Feitosa et al., 2017).
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