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Calidad del Servicio

INTRODUCCION

a calidad del servicio es un tema actual perteneciente a las lineas de

investigacion de Marketing, dentro del que la literatura es relativamente

amplia. La mayor parte del trabajo hasta ahora realizado por diferentes

autores, se centra en debatir acerca de los determinantes que subyacen a la
calidad de los servicios, las corrientes mas importantes apuntan por la diferencia entre lo
que los clientes esperan y lo que reciben, y otros se establecen que este parametro de
medicion no es el mas adecuado y que hay otros. El problema principal es el determinar de
que manera se puede mesurar la calidad del servicio, de tal manera que la organizacion
conozca si efectivamente el cliente estd recibiendo el servicio que el espera recibir.
Podriamos establecer que el andlisis de la calidad del servicio se inicia formalmente con el
articulo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en el que se propone un modelo de
Calidad del Servicio, el cual es redefinido y denominado SERVQUAL por los mismos autores
en 1988. A partir de estos articulos han surgido una buena parte de trabajos realizados por
otros investigadores, los cuales libran una guerra sin cuartel, en la que cada uno trata de
exponer y poner por encima sus consideraciones, desarrollando modelos y sobre todo
criticas a este primer modelo SERVQUAL, que no son otra cosa que versiones con
diferentes puntos de vista de un mismo modelo. En este trabajo se ofrece una recopilacion
de las principales corrientes de investigacion de los ultimos afos, interesantes en la
definicion y medicion de Calidad del Servicio. Desde la clasica propuesta por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) denominada SERVQUAL hasta el trabajo mas reciente de
Asubonteng et.al (1996). Asi como se ofrecen pautas para el desarrollo de investigacion

futura en base una hipotesis propuesta de Equilibrio de Calidad del Servicio (QSE).
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1.- SERVOUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988 ).

Los estudios formales de calidad del servicio tienen su inicio con los trabajos de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en los que se destaca que los servicios presentan
una mayor problematica para su estudio pues poseen tres caracteristicas que los
diferencian ampliamente de los productos: Intangibilidad, heterogeneidad e

inseparabilidad:

Intangibilidad.- Por intangibilidad entendemos la cualidad de los servicios por la que
no es facil contarlos, mesurarlos, inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes de

entregarlos para asegurar su calidad.

Heterogeneidad.- La mayoria de los servicios, especialmente aquellos con gran
contenido de trabajo humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a menudo su
desempefio varia de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a tiempo. La
consistencia del comportamiento de un servicio casi personal es dificil de asegurar porque
lo que la empresa intenta entregar puede ser enteramente diferente a lo que el cliente

recibe.

Inseparabilidad.- La produccion y el consumo de la mayoria de lo servicios es
inseparable, a consecuencia de lo anterior la calidad de los servicios no se hace en el
departamento de ingenieria de una planta de manufactura (donde se podria controlar desde
su concepcion hasta su entrega), sino se entrega intacta al cliente. Mas bien corresponde a
la interaccion del cliente y el personal de la empresa que hace contacto con este, aqui
depende de que tanto control tenga la empresa del servicio, de su personal y que tanto esta
implicado el cliente en el servicio, ya que muchas veces este indirectamente afecta su

calidad.
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En funcién de lo anterior Parasuraman et al. suponen que:

e Al cliente le es mas dificil de evaluar la calidad del servicio que la calidad de los

productos.

e La percepcion de la calidad del servicio es el resultado de una comparacion del cliente

con el desempefo actual del servicio.

e Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de este, sino también

en el proceso de realizacion de este.

Parasuraman Zeithaml y Berry desarrollan un modelo de calidad en el servicio (ver
figura 1) en el que se presenta a esta como un constructo multidimensional. Concluyen en
que: Las percepciones de calidad de los clientes estan influenciadas por una serie de
diversas diferencias (Gaps) que ocurren en el lado del oferente. Y proponen la necesidad de
examinar la naturaleza de la asociacion entre la calidad del servicio percibida por el cliente

y sus determinantes. La expresién del modelo es la siguiente:

Gaps = T (Gapy, Gap,, Gaps, Gaps) en donde:

Gap, : Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de la gestion de
dichas expectativas.

Gap, : Diferencia entre la percepcion de la gestién y las especificaciones de la calidad del
servicio

Gaps: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio actualmente
entregado

Gap,: Diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del servicio a
los clientes.

Gaps: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.
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FIGURANO. 1
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En el modelo se identificaron los siguientes determinantes de dichas diferencias (Gaps):

(1) Fiabilidad
(2) Sensibilidad
(3) Competencia
(4) Acceso

(5) Cortesia

(6) Comunicacion

(7) Credibilidad

(8) Confianza

(9) Conocimiento del Cliente

(10) Tangibilidad

En su trabajo posterior Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) reducen los 10

determinantes de las diferencias de la calidad del servicio en 5 dimensiones:

e Fiabilidad.- La habilidad para desempefiar el servicio prometido de manera precisay

fiable.

» Garantia.- El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para expresar

confianza.

» Tangibilidad.- La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y dispositivos

de comunicaciones.

 Empatia.- La capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, mediante un

proceso de identificacién, atencion individualizada al cliente.

» Sensibilidad.- La buena disposicion y apoyo al cliente, dotandole de un servicio oportuno.

Esta extension del primer modelo, que denominaron SERVQUAL la podemos observar

en la figura 2, en donde la calidad del servicio percibida por el cliente depende del tamafio y

direccion del Gap 5, que a su vez depende de la naturaleza de los Gaps asociados con la

entrega de calidad en el servicio en el lado del oferente.
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Figura No. 2
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El SERVQUAL asume que los clientes establecen la calidad del servicio en funcién de
la diferencia entre las expectativas acerca de lo que recibiran y las percepciones de lo que

se les entrega.

Concluyen en que los factores encontrados que son determinantes en la calidad del
servicio, principalmente implican comunicacion y procesos de control. Que deben ser
analizados a través de datos cuantitativos de estudios exploratorios. Los autores sugieren

el uso de LISREL para aplicar el SERVQUAL en diferentes campos de estudio.

2.— SERVPERF DE CRONIN & TAYLOR (1992).

Por medio de un estudio empirico realizado en 8 empresas de servicios, Cronin y
Taylor deducen que el modelo SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) no es
el mas adecuado para medir la Calidad del Servicio, y proponen un nuevo modelo denominado

SERVPERF el cual se encuentra basado en el desempefio.

Objetivos. Primero sugieren que la conceptualizacion y operacionalizacion actuales de la
calidad del servicio de la escala SERVQUAL es inadecuada, la cual como ya establecimos,
sugiere que la calidad del servicio es un constructo multidimensional en el que se establecen
las diferencias entre las expectativas de los consumidores y sus percepciones del servicio
que reciben. Sin embargo mencionan que hay poca evidencia tedrica o empirica que soporte
que esto constituye la base de medicion de la calidad del servicio. Asi Cronin & Taylor
desarrollan y prueban un modelo alternativo basado en el desempefio. Como segundo
objetivo plantean examinar las relaciones entre Calidad del Servicio, Satisfaccion del
Consumidor, e Intenciones de Compra. Particularmente en este segundo objetivo pretenden

proveer a gerentes e investigadores mayor informacién acerca de:



Calidad del Servicio

e« El orden causal de las relaciones entre Calidad del Servicio y satisfaccion del
consumidor
e El impacto de Calidad del Servicio y satisfaccion del consumidor sobre las intenciones

de compra.

Simplemente establecer lo que los gerentes proveedores de servicios necesitan
saber de como medir la Calidad del Servicio, que aspectos particulares del servicio definen
mejor su calidad, y si los consumidores actualmente compran a empresas que poseen el mas

alto nivel de Calidad del Servicio percibida o a aquellas con las que estan mas satisfechos.

SATISFACCION Y ACTITUD

e La Calidad del Servicio es mejor conceptualizada como una actitud.

« El modelo de “importancia/adecuaciéon” es la mas efectiva operacionalizacion basada en
actitudes de la Calidad del Servicio.

e El desempefio actual, captura aceptablemente las percepciones de los consumidores de

la Calidad del Servicio ofrecida por un proveedor en especifico.

MODELO Y PROPUESTA

Cronin & Taylor dirigieron su investigacién en base a cuatro cuestionamientos
basicos que corresponden a tres pasos de investigaciéon identificados en la seccién de
Métodos: El primer cuestionamiento involucra directamente la medicién del constructo de
Calidad del Servicio. Especificamente, la capacidad de una escala de medicion mas concisa

exclusivamente del desempefio sugerida en la revision de la literatura (SERVPERF, ecuacion
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3) es comparada con las otras tres alternativas: SERVQUAL (ecuacion 1); SERVQUAL

ponderado (ecuacion 2) y SERVPERF ponderado (ecuacion 4).

Calidad del Servicio = (Desempefio - Expectativas). ... (D)
Calidad del Servicio = Importancia* (Desempefio - Expectativas). ... (2)
Calidad del Servicio = (Desempefioy .. 3)
Calidad del Servicio = Importancia* (Desempefio) ... 4)

La primera proposicion provee la base de la investigacién:

P1: Una medicién no ponderada basada en el desempefio de la Calidad del Servicio

(SERVPERF no ponderado) es la base mas apropiada para medir la Calidad del Servicio que

el SERVQUAL, el SERVQUAL ponderado o el SERVPERF ponderado.

10
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Figura 3
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Los modelos estructurales de la
figura 3, son usados para ilustrar las consideraciones de las escalas SERVPERF vy
SERVQUAL asi como para considerar los tres cuestionamientos basicos restantes.
Discutido en la revisién de la literatura, la escala SERVPERF parece que conforma mas de
cerca las implicaciones de la literatura sobre actitudes y satisfaccion. De esta manera,
Cronin y Taylor proponen que el modelo SERVPERF tendrd un mejor aceptacién ya que la
medicion solo del desempefio es mas consistente con la teoria establecida y de aqui que el
modelo de medicion SERVPERF debera acercarse mas facilmente al modelo tedrico de la

fig. 3.

El segundo objetivo del estudio de Cronin y Taylor fue el examinar las relaciones
entre Calidad del Servicio, satisfaccion del consumidor e intenciones de compra. Las

siguientes proposiciones identifican las cuestiones localizadas en esta parte del estudio:

11
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P, La satisfaccion del consumidor es un antecedente de la calidad del servicio percibida.

P La satisfaccion del consumidor tiene un impacto considerable en las intenciones de
compra.
P4 La calidad de servicio percibida tiene un impacto significativo en las intenciones de

compra.

La primera cuestion considerada es de orden causal desde las relaciones de calidad
de servicio percibida-satisfaccion (P;). El andlisis esta también basado sobre una
consideracion del modelo estructural de la figura 3. Especificamente, P, propone que la
ruta (B,;) mostrando la satisfaccion del consumidor como un antecedente de la Calidad del
Servicio podria ser estadisticamente significativa (0.05 > p) estimada con LISREL,
mientras que la ruta inversa (satisfaccion como resultado de la Calidad del Servicio, B;,)

podria no ser estadisticamente significativa.

La siguiente cuestion investigada por Cronin y Taylor se refiere a si el nivel de
satisfaccion de los consumidores con un proveedor de servicios afecta sus intenciones de
compra hacia la empresa (P;) . Se determind una relacion positiva ya que el efecto es

estadisticamente significativo (0.05 = p).

La cuestion final se refiere a si las percepciones de los consumidores de la Calidad
del Servicio afectan sus intenciones de compra (P4). La investigacion de esta proposicion es
idéntica a lo establecido en P; pero la ruta de interés esta entre Calidad del Servicio e

intenciones de compra (Bsy).

METODOS USADOS
Paso 1. Examinar la dimensionalidad del SERVQUAL.

Paso 2. Comparacion de mediciones alternas de Calidad del Servicio.

12
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RESULTADOS

Dimensionalidad y Fiabilidad.- Primero examinaron la dimensionalidad de la escala actual de
la Calidad del Servicio (SERVQUAL) por medio de un analisis factorial confirmatorio. Los
resultados sugieren gque ninguna de las cinco dimensiones propuestas por Parasuraman,
Zeithaml, y Berry (1988) para su escala SERVQUAL se ha confirmado en la muestra de la

investigacion.

Debido a que estas 5 dimensiones no fueron confirmadas, Cronin y Taylor

procedieron a calcular la unidimensionalidad de los 22 puntos.

Validacion.- La amenaza inicial para validar las mediciones usadas en este estudio es la
validacién del constructo. Aqui, se establece que la proposicion de la medicién basada en el
desempefio provee una mejor explicacion de la validacién del constructo de la Calidad del
Servicio por la validacion del contenido (por ejemplo: En el uso de ponderaciones de
importancia y el uso de mediciones basadas en el desempefio son argumentablemente

enfoques tedricos mas s6lidos) y la evidencia de su validacién discriminante.

En base a los resultados de la revisién de la literatura y del estudio empirico, Cronin
y Taylor observan que la Calidad de Servicio debe ser conceptualizada y medida como una
actitud. Del trabajo empirico, en el primer paso se refiere a la cuestion de la eficacia de
las 5 dimensiones conceptualizadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). El segundo
paso indica que la escala SERVPERF explica mas la variacién en la Calidad de Servicio que la
escala SERVQUAL. Asi mismo, la revision de la literatura y el andlisis del modelo

estructural indican que la conceptualizacion del SERVQUAL es defectuosa por:

(1) Esta basado en un paradigma de satisfacciéon mas que en un modelo de actitudes.

13
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(2) EIl analisis empirico del modelo estructural sugiere que el modelo SERVQUAL se
confirma en dos de las cuatro industrias. Asi, el peso de la evidencia claramente soporta

el uso de medidas basadas en el desempefio para la Calidad de Servicio.

La conclusion principal a la que concurren Cronin y Taylor es que las
conceptualizaciones y mediciones actuales de la Calidad de Servicio estan basadas en un
paradigma defectuoso. Sugieren que la Calidad de Servicio deberia medirse por medio de
actitudes. La escala de medicion desarrollada (SERVPERF) es mas eficiente en comparacion
con la escala SERVQUAL porque reduce hasta en un 50% el nimero de aspectos que deben
ser mesurados (de 44 a 22). El andlisis del modelo estructural también soporta la
superioridad tedrica de la escala SERVPERF. Finalmente sugieren que los puntos de las

escalas de medicién de la Calidad de Servicio deben ser diferentes de una industria a otra.

Lo hasta aqui expuesto nos conlleva a considerar que:

Efectivamente el modelo SERVQUAL en funcion de su raquitica contrastacion
empirica, adolece de cierta validacion del constructo, de imprecisiones como la
generalizacion de las mediciones para cualesquier tipo de industrias de servicios y del uso

de las técnicas de seccién cruzada para su aplicacion.

Queda claro que la calidad del servicio no puede ser tasada o medida de manera
similar para todas las industrias de servicios, ya que estas presentan caracteristicas que
las hacen diferentes unas a otras en gran escala (por ejemplo: Lo servicios de transporte vs
los servicios de consultoria), por lo que el estudio de Cronin y Taylor que se reduce solo a
cuatro industrias no puede ser tomados como definitivo para asegurar que su modelo

SERVPERF sea mas consistente, mejor o sea un modelo sustituto del SERVQUAL.

14
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3.-EP Y NQ de TEAS (1993)

El autor analiza también el modelo de Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988), indica
que el marco de Percepciones - Expectativas (P-E) es de validaciéon cuestionable en funcién

de una cantidad de problemas de definicién y concepto que implican:

(1) La definicion conceptual de expectativas
(2) La justificacién tedrica de los componentes de las expectativas del marco (P-E).

(3) Validacién de la medicion de las expectativas (E) y las expectativas revisadas (E*),

mediciones especificas de la literatura revisada.
Consecuentemente desarrolla y prueba dos modelos alternos para la medicion de la
calidad del servicio, uno basado en el desempefio y otro en la normalizacién de la calidad.
Teas sostiene que hay serios problemas conceptuales y operativos asociados con el marco

de medicion (P-E) del SERVQUAL.

Parte del modelo original de Percepciones menos Expectativas de Parasuraman,

Zeithalm y Berry (1988):

SQ = (Pi - Ei)

en donde:

SQ = Medicidn de la Calidad del Servicio.

Pi = La percepcioén individual del desempefio del factor i.

Ei = La expectativas individuales del desempefio del factor i.

15
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De acuerdo con este modelo, establece que en base a estudios empiricos de diversos

investigadores, cuando los atributos son finitos del tipo de actitud ideal, el modelo puede

expresarse como:
k

SQi= > W (Py- Ey)
i=1

donde:

SQi = Calidad total percibida, dados incentivos i.

k = Numero de atributos.

W, = Factor de ponderacion si los atributos poseen diferentes pesos.

Pi = Percepcion del desempefio del incentivo i con respecto al atributo j.

= Expectativas de la calidad del servicio para el atributo j que es la norma relevante

m
[

para el incentivo i.

Si el concepto de expectativa es usado para representar un aspecto ideal factible,
los modelos clasicos de punto ideal de actitudes sugieren enlaces no uniformes entre los
resultados del SERVQUAL SQj calculados por la ecuacion anterior y las percepciones

ciertas de calidad.

Las expectativas del SERVQUAL (E) y las expectativas revisadas (E*) estan
caracterizadas por un numero de problemas operacionales por definicion, implicando
asuntos como la operacionalizacion del marco P-E para consumidores inexpertos,
variabilidad en las interpretaciones de las respuestas de la escala E del SERVQUAL, el

significado de “caracteristica esencial” del revisado SERVQUAL E*.

16
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Por todos estos problemas, Teas desarrolld el modelo de calidad percibida por

evaluacion del desempeiio (EP):

m Nj
Q= —J{ZW]Z Pijk|Ajk - |j|j|

izl k=1

en donde:
Qi = Las percepciones individuales de calidad del objeto “i".
Wj = Importancia del atributo “j” como determinante de la calidad percibida.
Pij« = La probabilidad percibida de que el objeto “i” tiene cantidad k del

atributo “j”.

Ajx = cantidad “k” del atributo “j”

lj = Cantidad ldeal del atributo “j” conceptualizado como tal en los modelos
clasicos de actitudes.

m = nimero de atributos

nj = numero de cantidad de categorias del atributo “j”

Si se asume que las evaluaciones individuales del objeto “i” con certeza percibida y
gue posee una cantidad constante de cada atributo, la ecuacidén no. 2 se convierte en la

siguiente ecuacion deterministica:
m
Qi = =1 D Wil Ai-1j
j=1

Considerando que el objeto “i” como la norma de excelencia en la que se enfoca el
concepto del revisado SERVQUAL E*, las ecuaciones anteriores pueden usarse para definir
la calidad percibida de la normas de excelencia Q. en términos de similitud entre la norma
de excelencia y el objeto ideal con respecto a los atributos “m”. La calidad de otro objeto

“i” Qi relativa a la calidad de la norma de excelencia entonces puede ser conceptualizada

17
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como la diferencia normalizada de calidad (normed quality gap) o calidad normalizada

(quality normed) como sigue: Ngi = [ Qi - Qe ]

m
La que finalmente se expresa como: NQi = ZWj(Aij - Aej)
j=1

En resumen Teas examina la validacion del marco de P-E (percepciones menos
expectativas) como esté especificado en la literatura de calidad del servicio, desarrollando
dos modelos alternos. Teas encuentra que hay problemas severos con respecto a las
definiciones operativas y conceptuales de las expectativas (E) y las expectativas revisadas
(E*) del modelo conceptual. En su trabajo empirico Teas acusa que las mediciones de
calidad del servicio carecen de validacién discriminante con respecto a la importancia de los
atributos, pronosticos del desempefio, y atributos del punto ideal. Sugiere que una parte
considerable de la varianza de las mediciones de las expectativas del SERVQUAL puede ser
originada por las falsas interpretaciones de los encuestados mas que por sus diferentes

actitudes o percepciones.

4.— JOHNSON, TSIROS & LANCIONI (1995).

A partir de la teoria general de sistemas estos autores modelan la calidad del

servicio (ver figura 4) en la que distinguen tres dimensiones:

Input.- En esta dimensién se considera si existen condiciones para que pueda realizarse el
servicio tales como: la infraestructura necesaria para dotar el servicio, si las areas estan
apropiadamente amuebladas, limpias y listas, y si previamente se han seleccionado los
proveedores adecuados; el conocimiento y habilidades que posean los empleados es un input

critico. Los inputs deben adquirirse de otros sistemas o bajo el estudio de sistemas.

18
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Process.- Se refiere a la calidad de la
Figura 4

interaccion entre proveedores y consumidores,

esto es cuando el servicio se produce, ya que
CALIDAD DEL SERVICIO

produccién y consumo son inseparables
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), los
consumidores frecuentemente interactlan con

el personal de servicio y asi se ven

directamente afectados por el proceso de

produccién del servicio. Accesibilidad,
INPUT PROCESS OUTPUT

disponibilidad, cortesia, y propiedad para la

respuesta forman parte del proceso de calidad.

Output.- La tercera dimension del modelo, es una medicion de lo que ha sido producido
como un resultado de proveer el servicio. Regularmente implica un cambio en el estado
fisico o mental del consumidor o un cambio en alguna de sus posesiones. Los outputs de un
sistema son provenientes de otros sistemas, adquiridos por los consumidores para su
propio uso, consumidos por el mismo sistema en un subsecuente ciclo productivo. Cuando
esto sucede asi se denomina retroalimentacién. Un ejemplo puede ser la experiencia que
adquieren los empleados de un servicio determinado y que es aplicado a otro servicio o0 a

futuros servicios para hacerlos mas eficientes.

Con objeto de demostrar su modelo Johnson et.al desarrollaron dos estudios

empiricos, los cuales persiguen dos objetivos:

1.- ldentificar los componentes de cada una de las tres dimensiones de la calidad y

determinar en que grado dichas dimensiones explican la varianza en las percepciones

totales de calidad.

19
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2.- Determinar el grado en el que el marco y sus sistemas de medicién podrian ser

generalizados a través de diferentes tipos de servicios.

El primer estudio se elabor6 en empresas de tres sectores de servicios:
Restaurantes, Bancos y Transporte Pdblico. El estudio fue conducido por medio de 195
encuestas aplicadas a estudiantes, en las que estos deberian responder si habian usado
alguna vez por lo menos en las Ultimas cuatro semanas alguno de los servicios mencionados,

y en que dimension usando la escala de 5 puntos de Likert.

El segundo estudio con objeto de verificar un tanto los resultados del estudio uno,
se usé un método diferente. Se aplicé una entrevista centrada en grupo, a 8 grupos de
estudiantes graduados en negocios, para que estos discutieran la calidad del servicios de
una de 4 clases de servicio (restaurantes, cambios de aceite, lavado de autos y viajes por
avion). Cada servicio fue discutido por dos grupos de aproximadamente 8 miembros cada
uno. Los elementos representativos encontrados fueron clasificados para cada una de las

dimensiones del modelo: 39% para inputs; 45% para proceso y 16% para outputs.

RESULTADOS

Dentro de sus conclusiones Johnson et.al observan que sus resultados demuestran
gue los consumidores de servicios consideran aspectos de inputs de servicio, proceso del
servicio y outputs del servicio cuando hacen evaluaciones de calidad. Destacan la inmensa
necesidad de sistemas de medicién dentro de las industrias de servicios, los que ayudaran a
los gerentes a desarrollar apropiadamente estandares de calidad que mas seguramente

representen las actividades que resulten de la provisién del servicio.

El enfoque de sistemas permite a los gerentes tener un punto de vista mas amplio de
sus tareas, a identificar subsistemas que se reduzcan a través de las areas funcionales;

relacionar sus objetivos con los objetivos de la organizacion; permite a la organizacion
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estructurar diferentes subsistemas de una manera consistente con los sistemas de

objetivos globales.

Con el entendimiento de las dindmicas implicadas en los procesos de alta calidad del
servicio, los gerentes deben ser capaces de desarrollar planes de servicio que contengan
objetivos realizables, presupuestos adecuados, resultados alcanzables para sus empresas.
Estos planes deben contemplar estrategias de servicios que sean rentables para la
organizacion, asi como los factores de inputs, procesos y outputs que se impliquen en las

operaciones del servicio.

5.- SAMART POWPAKA (1994).

El trabajo de Popawka (1994) destaca que la calidad del servicio no se puede medir
Unicamente por el proceso en la entrega de los servicios, como ha sido mesurada y evaluada
por los principales estudios. Propone analizar la calidad del servicio incluyendo en los
modelos los resultados de calidad, los que considera un factor importante para medir la

satisfaccion del cliente, el comportamiento de compra y las intenciones del comportamiento.

Su estudio persigue dos objetivos:

1. Reconfirmar los descubrimientos de estudios recientes, en los que la calidad resultante
es un determinante significativo del andlisis total de los consumidores respecto a la
calidad del servicio. Como la mayoria de estos estudios se han realizado en una sola
industria, Powpaka determina realizar el suyo en 4 diferentes industrias.

2. El segundo objetivo es examinar el tipo o categoria de industria de servicio en el que la
resultante de calidad puede o no puede ser significativa en determinar el andlisis total

de los consumidores respecto a la calidad del servicio. Particularmente se trata de
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proveer a los gerentes e investigadores de mas informacion acerca de que aspectos de

un servicio en particular definen mejor la calidad.

La teoria subyacente a esta trabajo esta conformada por el enfoque de Gronross
(1982) que denota que la calidad del servicio es percibida por los consumidores bajo dos
dimensiones: Una es la dimension resultante y la otra es la dimension del proceso. Asi mismo
determina que los clientes se vuelven insatisfechos con un servicio cuando perciben bienes

0 servicios satisfactorios pero procesos insatisfactorios.

Powpaka traza un marco de atributos de calidad, el cual comprende:

Atributo de Busqueda de Calidad.- Se refiere a aquellas calidades de productos o servicios
gue pueden ser evaluadas con seguridad y eficiencia de manera anticipada, de tal forma
gue se compra usando el conocimiento, la inspeccion, un esfuerzo razonable, y un canal
normal de informacion para la adquisicion. Por ejemplo: La comida rapida, peliculas,

conciertos y otros.

Atributo de Experiencia de Calidad.- Se refiere a aquellas calidades de productos o
servicios que pueden ser evaluadas con seguridad y eficiencia solamente después de que el
producto o servicio ha sido comprado y/o usado por un pequefio espacio de tiempo. Por

ejemplo: Transporte urbano, salas de arreglo de cabello, entre otros.

Atributo de Creencias de Calidad.- Se refiere a aquellas calidades de productos o servicios
gue no pueden ser evaluadas con seguridad y eficiencia, incluso aun después de que el
producto o servicio ha sido usado extensivamente, por la falta de experiencia técnica del
consumidor, o por que el coste de adquirir suficiente informacion segura es
prohibitivamente mayor que su valor esperado. Por ejemplo: En cuestion de seguros

bancarios, la creencia de la calidad resultante, debe aumentar porque los consumidores no
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son capaces de diagnosticar sus propias necesidades del servicio, o porque los clientes no

son técnicamente competentes para evaluar la calidad del servicio resultante.

Las Hipotesis que Powpaka plantea en su estudio se resumen en:

H1: La calidad resultante es un determinante significativo de la calidad del servicio

general de todas las categorias de servicios combinadas.

H2: La calidad resultante es un determinante significativo de la calidad del servicio general

de servicios con atributos de calidad de blsqueda.

H3: La calidad resultante es un determinante significativo de la calidad del servicio general

de servicios con atributos de calidad de experiencia.

H4: La calidad resultante no es un determinante significativo de la calidad del servicio

general de servicios con atributos de calidad de creencia.

En el trabajo empirico, Powpaka aplica el modelo normal SERVPERF, extendiendo la
dimensién de la calidad resultante, a 4 diferentes industrias: Comida répida; trenes y
metros; bancos y salas de cuidado de cabello. Los datos se recopilaron por medio de
entrevistas personales; de cuestionarios y con la condicion de que al menos los cuestionados
hubieran usado servicios de al menos 2 empresas de cada industria, ademas de asegurando
que los mismos hayan hecho uso de los servicios durante el mes anterior. Haciendo uso de
la técnica de ecuaciones estructurales, basado en LISREL 8, Powpaka obtiene resultados

que divide en dos etapas:

1.- En respuesta al cuestionamiento si la calidad resultante es un determinante significativo
de la calidad de servicio general para cualesquier servicio (diversas industrias), los

descubrimientos basados en los datos analizados provenientes de las cuatro industrias,
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demuestran que le modelo extendido (agregando la dimensién de calidad resultante) es
estadisticamente superior al modelo original y posee un mayor poder explicatorio y

predictivo que este (Hy).

2.- La segunda fase en la que se cuestiona si la calidad resultante es significativa solo para
algun tipo de industria en particular, en base a los resultados empiricos, se deduce que el
modelo extendido es superior al original en al menos tres de las industrias, (en los bancos
no resultd ser significativo, por el atributo de creencia en calidad). De aqui que los

resultados claramente soportan las H,, Hz y Ha.

Conclusiones de Powpaka

Los descubrimientos soportan claramente todas las hip6tesis planteadas, la principal
conclusion es que la calidad resultante es un determinante importante de toda calidad del
servicio en general, y en servicios con atributos de bUsqueda y experiencia en calidad.

Powpaka ofrece las siguientes recomendaciones:

1.- Que los gerentes establezcan que tipo de servicio ofrecen: Con atributos de busqueda,
experiencia o creencia en calidad.

2.- Que los gerentes tengan un mejor conocimiento del tipo de atributos de la calidad del
servicio para cada segmento, son mas importantes.

3.- El modelo sirve para realizar también un analisis competitivo, determinando el
desempefio de la calidad del servicio de los competidores.

4.- El modelo puede ser re-estimado peridodicamente para rastrear los cambios importantes

de los atributos de la calidad del servicio.

6.—- Buttle (1996)
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Hace una critica severa y constructiva al modelo SERVQUAL en funcién de

factores tedricos y operacionales, que podemos resumir como sigue:

Factores Teoricos:

Objeciones al Paradigma: El SERVQUAL esté basado en un paradigma disconforme mas que
en un paradigma de actitudes; y el SERVQUAL falla para al hacer uso de la teoria

econdmica, de la estadistica y de la psicologia.

Modelo de Gap: existe minima evidencia de que los consumidores analizan la calidad del

servicio en términos de las diferencias de percepciones menos expectativas.

Orientacién del Proceso: El SERVQUAL se enfoca en el proceso de la entrega del servicio,

no en los resultados del encuentro del servicio.

Dimensionalidad: Las cinco dimensiones del SERVQUAL no son universales, el nimero de
dimensiones que comprende el SERVQUAL estd contextualizado, los puntos no siempre
representan a los factores que a priori se podria esperar, y hay un alto grado de

intercorrelaciéon entre las cinco dimensiones.

Factores Operacionales

Expectativas: El término expectativas es de naturaleza plural, los consumidores usan los
estandares mas que las expectativas para evaluar calidad del servicio; y el SERVQUAL falla

para medir absolutamente las expectativas de calidad del servicio.
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Composicion de cada uno de los puntos.- Cuatro de cinco puntos no son capaces de capturar

la variabilidad dentro de cada dimensioén de la calidad del servicio.

Momentos de exactitud: Los analisis de los consumidores acerca de la calidad del servicio

pueden variar de “boca en boca”.

Polaridad: La polaridad inversa de cada punto dentro de la escala causa un correspondiente

error.

Puntos de la escala: Los siete puntos de la escala Likert fallan.

Dos administraciones: Dos administraciones del instrumento causan aburrimiento y

confusion.

Conclusiones de Buttle

El SERVQUAL indudablemente ha tenido un mayor impacto en las comunidades
académicas y de negocios. En su revisién incluye un buen nimero de asuntos tedricos y
operacionales que son concernientes a los usuarios del modelo. Ya que la mayoria de estos,
se refieren a la validaciéon del constructo y a la validacion nominal, las conclusiones de
Buttle se enfocan principalmente a la revision breve de la naturaleza y significado de la

validacion.

La validacion nominal se refiere al grado en el que una escala mide lo que se propone

medir.

La validacién del constructo generalmente es usada para referirse a la

correspondencia vertical entre un constructo que es inobservable, el nivel conceptual y un
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proyecto de medicion que se coloque en un nivel operacional. En un sentido ideal, el término

significa un andlisis de medicion de la magnitud y direccién de:

*+ Todas las caracteristicas.

e Solamente las caracteristicas del constructo propuestas para analisis

El constructo tiene varias formas de validacion:

1. Validacion Nomoldgica. Correlacién de las medidas tedricamente predecibles con

constructos diferentes pero relacionados. (In) satisfaccion del cliente, actitud de
servicio, conservacion y desercion del cliente.

2. \Validacion Convergente.- Es la dimensién en la que la escala se correlaciona con otras

medidas del mismo constructo.

3. Validacion Discriminante.- Es la dimension en la que una medida no se correlaciona con

otras medidas de las que se pretende diferenciar.
Las criticas de Buttle indican la necesidad imperante de investigacion, para romper

con las dudas acerca de si los consumidores rutinariamente analizan la calidad de servicio

en términos de Expectativas y Percepciones.

7 .- Asubonteng et al. (1996)

De los ultimos trabajos relacionados con la calidad del servicio, encontramos el de
Asubonteng et al. (1996). En este plantean que aun cuando hay trabajos y criticas
interesantes, todavia queda mucha investigacion por realizar. Los problemas relacionados
con la escala de medicion mas popular que es el SERVQUAL se refieren a la dificultad para

abstraer de los clientes o consumidores sus expectativas de la entrega del servicio en
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términos de las dimensiones del modelo. El siguiente planteamiento se refiere a la
generalizacion del modelo a industrias o sectores diferentes a los que en hasta ahora se ha
aplicado, su simple adaptacién puede limitar su efectividad, y los gerentes quienes lo
apliquen deben ser cuidadosos a la hora de modificar las escalas dentro de ambientes

especificos.

Por ultimo Asubonteng et al. anotan que mucho del énfasis en la investigacion
reciente se ha desplazado de describir los datos a probar las hipdtesis. Muchas técnicas
analiticas y disefios de investigacion elaborados se han usado en todo esto. El area parece
significar un gran reto para los investigadores, se requiere de mejorar la conceptualizacion
de los constructos clave y de mejores medidas de comparacién por medio de esfuerzos y
dedicacion a la investigacion. Hay aspectos tedricos para los pros y contras en cuanto a la
medicion de percepciones y expectativas de manera separada y el computo de los
resultados de las diferencias. Sugieren ademas que la validacion de los datos se debe

realizar en cualesquier estudio.

Adicionalmente, una de las contribuciones mas importantes de Asubonteng et al. Es
que elaboran un cuadro de referencia de las corrientes mas criticas de la Calidad del
Servicio, que puede servir como referencia a quienes se dedican a la investigacion de estos
temas, el cuadro resume precisamente los trabajos de los autores ya citados en este
articulo y de algunos otros, determinando aspectos como: El tipo de estudio, la validacién de
los datos, el estudio empirico, las técnicas analiticas usadas, el tamafio de la muestra y

otros.
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CONCLUSIONES

Algunos de los trabajos hasta ahora revisados, se han basado en el trabajo original
de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988). Queda de manifiesto que el modelo
propuesto por estos autores para mesurar la calidad del servicio, adolece de aspectos de
validacion del constructo, para varios angulos de aplicacion de los diversos campos o
sectores de servicios como por ejemplo: El transporte; la educacion, los servicios de
informatica, lo servicios como valor agregado de los productos, la asistencia sanitaria, el

cuidado de las personas; y asi muchos otros.

En funcion de las caracteristicas que de manera particular presenta cada uno de los
sectores de servicios, puede pensarse que exclusivamente el modelo SERVQUAL no es
totalmente aplicable a toda la gama de servicios, por lo que se hace necesario desarrollar
un modelo mas general o en su caso modelos especificos para grupos de sectores de los
servicios. Dado lo anterior, el modelo SERVQUAL podria constituir la base para la creacion
de modelos alternos o derivados. Hasta ahora la mayor parte del trabajo de investigacion
de los diversos autores se ha dirigido mas a criticar el modelo, que a mejorarlo o proponer
modelos diferentes, ya que la mayoria de sus propuestas se basan en el paradigma

Expectativas-Resultados.

El hecho de medir la calidad del servicio de bienes y servicios en base a este
diferencial de las expectativas y percepciones de los clientes es mas que interesante, pero
dificil de abstraer, pues hay que tomar en cuenta:

» Las dificultades para obtener informacion oportuna y veraz de parte de los clientes.
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¢ Que la informacion no se vea sesgada por causas como: Experiencias pasadas, imagen de
marca, condicionantes del mercado (para casos de monopolio, el cliente no elige, solo
tiene que usar), precios, ingresos, etc.

e Ladificultad para la aplicacion de técnicas cuantitativas.

*+ Trata de basar la calidad del servicio solamente en la voz del cliente.

Si tomamos en cuenta que mas bien el objetivo de una organizacion, no es mesurar la
calidad del servicio por si misma, sino porque esto le otorga ventajas competitivas, ya que le
permite lograr una grado de diferenciacién mayor, y esto a su vez le conduce a conservar y
ampliar sus mercados, clientes y finalmente a rentabilidad y posicionamiento. Entonces, la

importancia de la calidad en el servicio radica en esto mismo, no en la manera de mesurarla.

Bajo un punto de vista particular, si que influyen las percepciones y expectativas
para determinar la calidad de un servicio, pero este aspecto es exclusivo del cliente, pero el
servicio no solo estad conformado por la voz del cliente, habrian de agregarse las
evaluaciones y opiniones internas de la propia empresa, y en su caso de sus cuerpos de
apoyo (staff), y no vendria mal una benchmarking (comparacion con los servicios que

prestan los mejores competidores).

Esto aparentemente se debe derivar de una cultura de calidad tal que, provoque que
la empresa trabaje tan eficientemente que el cliente perciba esto mismo, que el cliente
tenga la seguridad de que la empresa esta haciendo siempre hasta lo imposible por
satisfacer sus necesidades y no satisfacerlo a el ( aqui también juega un papel
preponderante la cultura de calidad del cliente) y que finalmente para la empresa es tan

importante el cliente como la propia empresa.
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Por otra parte, evaluar o mesurar lo que estan haciendo los competidores implica un
sistema de informacion total en el que se conforma un triangulo alrededor de la calidad del
servicio (ver figura 5), y en el que bajo cada vértice se aglutinan una serie de factores,
con lo que aqui nuevamente caeriamos en los determinantes que subyacen a la calidad del
servicio para que un cliente elija o adquiera determinado servicio, o obtenga satisfaccion

por el servicio que recibe, de tal manera que esto ultimo lo induzca a la recompra.

Figura No. 5

CLIENTES

CALIDAD DEL
SERVICIO

EMPRESA COMPETIDORES

Una manera viable de establecer la diferencia entre la dotacion de un servicio
similar de una empresa a otra es precisamente a través de la calidad de este, y aqui juegan:

Servicio, empresa, clientes y competidores.

De lo anterior, propongo el desarrollo de un modelo al que denomino como Equilibrio

de Calidad del Servicio (SQE) en el que establezco que:

“ Equilibrio de Calidad del Servicio constituye un grupo de acciones producto de la
interaccion de la empresa y el cliente, que conllevan a interpretar por ambos las
necesidades, especificaciones y entrega de un producto o servicio por parte de la empresa
al cliente, que esta sea capaz de dotarle, con la firme idea que de ambos deberan ganar con

ello”.
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Bajo este concepto es posible mesurar la calidad del servicio no solo en términos tan

subjetivos como percepciones- expectativas, sino en términos mas objetivos que las

empresas puedan evaluar, y que constituyen sus competencias esenciales, combinadas con

las necesidades del cliente.

De tal manera que, tomando en cuenta que los determinantes que subyacen a la

calidad del servicio segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) representan en si las voz

del cliente. para la empresa podremos agregar los siguientes determinantes, que

constituyen sus competencias esenciales:

1)

2)

3)

4)

El Desempefio de la Organizaciéon: Expresado en términos de productividad, por
el uso y aprovechamiento de sus recursos y capacidades, la explotacion de la

tecnologia y los resultados que de esto se obtienen.

La Cultura de Calidad de la Organizacion, En la medida en que la organizacion
como un todo estad adherida y comprometida con Calidad, los productos y

servicios se producen con mayor eficiencia.

El Tipo de Servicio que presta la Organizacién. Importa el grado en que
interviene la organizacion como tal, en el que interviene el cliente y que tan

general o diferenciado es el servicio.

El Liderazgo y Capacidad Directivos. . El personal requiere de una visién en la que
pueda creer, con la que se pueda identificar; en logros que sea capaz de obtener
dando lo mejor de si mismo, en un sentido de trabajo de manera individual y
colectiva que lo haga sentirse satisfecho; y en una serie de guias y disposiciones

que lo conduzcan.
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Para tal efecto la técnica QFD (Despliegue de la funcién de Calidad) Hauser y
Clausing (1989) podria ser un auxiliar valioso para la evaluacién y control del servicio. Asi
establecer incluso parametros de eficiencia que aseguren que el servicio se prestaréa con el
maximo eficiente, que el cliente quedaréa satisfecho con ello y que ambos con esto podréan

mantener una relacion duradera.

Con la QFD béasicamente se convierten o expresan las necesidades de los clientes en
especificaciones del servicio, a través de las competencias esenciales de la organizacion. El
nivel de servicio dado por sus especificaciones, estara en funcién de la disposicién de
dichas competencias esenciales manejadas por parte de la organizacion para desarrollar
efectivamente el concepto de servicio, los procesos que involucra y el producto final: Un
servicio diferenciado, satisfactorio y de alta calidad para el cliente; asi como atractivo,

satisfactorio y rentable para la organizacion.

El modelo de Equilibrio de Calidad del Servicio (SQE) se podria expresarse como

sigue a continuacion:

SQE = max (CE + NC),

donde:

SQE = Equilibrio de la Calidad del Servicio

CE

Competencias esenciales de la empresa
NC = Necesidades de Servicio del cliente expresadas como especificaciones

del bien o servicio.
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Dado que el cliente no solamente requiere de un buen servicio, la empresa
deberd ser capaz de dotarle un excelente servicio, para tal efecto juega también un
papel preponderante los sistemas de informacion con que cuente y haga uso la
organizacion a fin de disefiar sus servicios en base a informacion fiable y oportuna.
La preparacion del cliente en el tipo de servicio que requiere, sus caracteristicas y

sus diversos usos, e incluso sus posibles debilidades.

Este modelo puede desarrollarse a futuro, a partir de trabajo empirico en
grupos o sectores de servicios de caracteristicas similares como el de manejo de
informacion que abarca servicios como: Mensajeria y pagueteria, telecomunicaciones,
infomética y telematica, correo electréonico e internet, telefonia local e

internacional, telégrafos y correos, prensa, etc.

Es necesario que a la par de proponer modelos alternativos para mesurar la
calidad del servicio, se realice investigacion empirica, que depure y mejore dichos
modelos y los haga confiables. Ante una voragine como la que experimentamos es
imposible pensar que un solo modelo satisfaga y explique la calidad de una multitud
de servicios y cambios que estos sufren, y que este también permanezca a traves del
tiempo. Esto sugiere una mayor dedicacién a la investigacion y al trabajo empirico en

esta area especifica.
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