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La calidad de servicios, una breve revision tedrica

The quality of services, a brief theoretical review

Yesmine Caroll, Ramirez Vigo 2*; Lorena Maril(, Sanchez Flores "

Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales, Universidad Peruana Unién, Lima.
Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales, Universidad Peruana Union, Lima.

Resumen

El propdsito de esta investigacion es realizar un breve acercamiento tedrico de la calidad de
servicio. El concepto de esta se desenvuelve bajo la nocién de las tareas bien realizadas,
pasando asi a la evaluacion estadistica para reducir los defectos y optimizar los recursos
monetarios credndose con esta la gestion de calidad que con el tiempo se convirtié como un
requisito indispensable dando parte a la iniciacion de la calidad de servicio. EI modelo
Servqual propone medir la comparacion entre la percepcion y la expectativa de los usuarios
de los servicios. Una definicion concluyente considera a la calidad del servicio como aquella
que determina el cliente basdndose en las expectativas que se crean a partir del nivel del
cumplimento de sus expectativas, las cuales las organizaciones podran medir a traves de sus
dimensiones: fiabilidad, que es la capacidad de brindar el servicio prometido; empatia, aquella
que se encarga de entender lo que necesitan los clientes para brindar un servicio personalizado;
seguridad, representada por los conocimientos de los empleados generando y trasmitiendo
confianza; capacidad de respuesta, la actitud del empleado cuando brinda un servicio rapido;
elementos tangibles, como la apariencia de los servidores, instalaciones y equipos de
comunicacion que va a percibir el cliente.

Palabras clave: Calidad de servicio; servqual; fiabilidad; empatia; seguridad; capacidad de
respuesta; elementos tangibles.

Abstract

The purpose of this research is to carry out a brief theoretical approach to the quality of
service. The concept of this is developed under the notion of well-performed tasks, thus
passing to statistical evaluation to reduce defects and optimization of monetary resources,
creating with this quality management that over time becomes an indispensable requirement
giving part to the initiation of quality of service. The Servqual model proposes to measure the
comparison between the perception and the expectation of the users of the services. A
conclusive definition considers service quality as that determined by the specific customer in
the expectations that are created from the level of fulfillment of their expectations, which
organizations can measure through its dimensions: trust, which is the ability to provide the
promised service; empathy, that which is in charge of understanding what customers need to
provide a personalized service; security, representation by the knowledge of the employees
generating and transmitting confidence; responsiveness, the attitude of the employee when
providing prompt service; Tangible elements, such as the appearance of the servers, facilities
and communication equipment that the client will perceive.

Key words: Quality of service; servqual reliability; empathy security; answer's capacity;
tangible elements.
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1. Introduccion

La calidad de servicio es una métrica dentro de las empresas en la actualidad ya que estas,
siempre buscar un punto de diferenciacion para ser mas competentes en el mercado (Garcia
& Romero, 2016), por ello ahora en la actualidad y a partir de la cuarta etapa de desarrollo de
la calidad se brinda mayor importancia a la calidad de servicios para que a través de esta lograr
lo siguiente: diferenciacion entre empresas de un determinado rubro, aumentar el rendimiento
en el proceso de servicio, lograr un incremento en la satisfaccion del cliente, aumento de la
seguridad y/o confianza de los empleados y asi fortalecer relaciones laborales englobando los
puntos anteriormente mencionados para formar una ventaja competitiva en el entorno
(Fraser,Watanabe & Holby, 2013). La calidad de servicio es el paralelismo entre lo que el
cliente espera recibir como servicio, es decir sus expectativas y lo que realmente percibe
(Barroso & Martin, 1999).

Este estudio tiene como finalidad un desarrollo tedrico breve sobre la calidad de servicio.
Un alto nivel de calidad en el servicio brinda a las empresas amplios beneficios con referente
a la participacion en el mercado, generacion de nuevos clientes, costos, productividad,
motivacidn al personal y diferenciacion frente a la competencia; como efecto de esto la gestion
en la calidad de servicio debe ser una estrategia que siempre sea prioridad en las
organizaciones (Arellano, 2017).

Segun Villalba (2013), en su revision realizada encontré que las caracteristicas de los
servicios brindados, tales como la intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad o
inconsistencia y caducidad son factores de gran relevancia en la construccion y compresion
de la calidad del servicio. También Duque (2005), pudo definir que en la calidad de servicios
se encontraran dos tendencias: la calidad objetiva que se enfoca en la perspectiva del productor
0 vendedor y la calidad subjetiva la que se centra en la perspectiva del consumidor. Por otro
lado, Duque & Gomez (2014), fundamentan el concepto basico de calidad de servicios
refiriendo que es un conjunto de propiedades inherentes a algo que le permiten juzgar su valor,
resaltando asi dos elementos principales: las propiedades y el juicio de valor que proporciona
el servicio al cliente. Ademas, Colmenares & Saavedra (2017), en su estudio tedrico de los
modelos de la calidad de servicios pudieron afirmar que, los modelos tanto de la escuela norte
europea y norteamericana se centran, en la actitud del cliente ante el servicio que se le presta,
especificamente en sus expectativas y percepciones. Gabriel (2003), concluye su investigacion
mencionando que la calidad de servicios se ha transformado en un punto de vista indispensable
para aumentar la rentabilidad de las empresas sin importar el giro de negocio, recalco también
que de esta depende en gran medida la satisfaccion de los clientes y por Gltimo hace mencion
a una de las herramientas de medicion mas utilizada en las organizaciones americanas es el
modelo SERVQUAL, la cual permitiré lograr resultados més significativos.

Este trabajo tiene como objetivo general realizar un breve estudio tedrico sobre la calidad
de servicio a través del desarrollo de un modelo y sus dimensiones A su vez tienen como
objetivo especifico, desarrollar el concepto tedrico sobre el origen de la calidad de servicio,
sus dimensiones y el concepto del modelo tedrico.
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2. Meétodo

2.1. Acceso a base de datos

Se procedera a conseguir articulos sobre teoria de la variable en estudio, teniendo acceso a
base de datos de informacion cientifica, como sciencedirect, redalyc, scielo, scopus, google
scholar, dialnet, repositorios, springer.

2.2. Técnicas de busqueda

Se utilizara motores de busqueda y gestores de informacion para realizar la citacion y la
consignacion de las referencias como Mendeley.

3. Revision de la Literatura
3.1.0rigen de la calidad de servicio

El concepto de calidad se desarrolla en la historia desde la antigliedad bajo la nocién de
comprobacion de la tarea bien realizada la cual es denominada como inspeccion. La segunda
etapa es denominada control de calidad, en esta la idea de calidad dependia de las evaluaciones
estadisticas para la reduccion de defectos y la optimizacién monetaria. Por otra parte, la tercera
etapa hace referencia al aseguramiento de la calidad en la cual se inicia la gestion de calidad
y se paso a creacion de la International Standard Organization (ISO). Por ultimo, se da la
calidad total aqui es donde se menciona a la calidad como un requisito indispensable, ademéas
también dividiendose asi en cuatro aspectos, estando dentro de ellas la calidad de servicios.

La primera etapa (1450 A.C. — 1900 D.C.) referente a la evolucion histdrica de la calidad,
es la inspeccion dandose origen en la cuidad de Thebas en los afios 1450 A.C., esta se daba de
manera que, los supervisores verificaban los bloques para las piramides, observando si estas
tenian las dimensiones adecuadas, ademas si no tenia una correcta elaboracion se rechazaba
el producto (Torres, Ruiz, Solis & Martinez, 1970).Por otro lado, Gutarra (2002), avanzando
en el tiempo afirma que en la edad media la calidad se mantenia gracias a las capacitaciones,
donde se establecian especificaciones para los materiales, procesos y productos elaborados.
Los cuales eran impartidos por los gremios, que es esa época eran los que tenian una figura
autoritaria y si no veian conveniente el producto lo desechaban. También Alegre (2002), afios
mas tarde afirma que en la revolucion industrial, se da la optimizacion de procesos, dando asi
lugar a la reparticion de tareas mas especificas, en la que un trabajador o un grupo de
trabajadores tenia la responsabilidad de la manufactura del producto, por lo tanto, podia
controlar la calidad de su trabajo. Finalmente, Prieto (2016), afirma que en esta etapa la
dinamica era solo inspeccionar los productos sin afiadir valor alguno, es esta fase los
problemas no se prevenian, por la cual existia una alta probabilidad de que los clientes reciba
productos defectuosos.

La segunda etapa, control de calidad, se da inicio en la década de 1900 con Taylor ya que fue
él, el que dio lugar a una nueva filosofia, la cual era separar la funcién de la planificacién
dando asi buenos resultados ya que esta indicaba la concentracion en determinadas tareas
(Evans & Lindsay, 2008). Segun Arias (2013), en esta etapa se da el aumento del uso
tecnoldgico obligando asi al desarrollo de métodos de supervision mas especificos, el cual se
conoce como el control estadistico de calidad, permitiendo asi un mejor control de la
estandarizacion del producto fabricado. Torres, Ruiz, Solis & Martinez (1970) afirma esta
posicion, que llega mas alla de la inspeccion, pudiendo asi identificar y eliminar las causas
que generaban defectos en los productos finales. Entre 1939 y 1945, en la segunda guerra
mundial se les dio un mayor impulso a los conceptos estadisticos ya que las fuerzas armadas
de los EE.UU. impusieron normas estrictas a sus proveedores, para asi garantizar la fiabilidad
de los suministros (Griful y Canela, 2002). Por otro lado, Alegre (2002) menciona que en este
periodo se reducen los costes al no controlar el total de la produccion, gracias a los planes de
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muestreo de la estadistica, ademas también se paso de la inspeccion final del producto a la
inspeccion en las diferentes fases del proceso.

Como siguiente etapa tenemos, el aseguramiento de la calidad es aqui donde la direccion de
la empresa se da cuenta cuan importante es la calidad para la compafiia, empezando asi a
implementar un sistema de gestion de calidad (Nebrera, 2011). En esta fase en 1946,
representantes de 25 paises se reunieron en Londres decidiendo crear la International Standard
Organization (ISO), con el objetivo de fomentar una mejor coordinacion y sobre todo la
unificacion de los estandares industriales (Hernandez, Fabela & Martinez, 2001). Para la
década de 1950, se da en Japdn la reconocida Revolucion de Calidad, cambiando asi su antigua
filosofia la cual era vender productos baratos con poca calidad, tras investigaciones se
obtuvieron resultados positivos los cuales mejoraron la productividad y calidad (Torres, Ruiz
& Martinez, 1970).

Finalmente, como ultima etapa esta la calidad total (Hernandez, Chumaceiro & Atencio,
2009), en los afios 1990 se da un estudio mas exhaustivo en cuanto al Modelo de Gestion de
la Calidad Total (TQM), en el afio 2000 la calidad deja de ser una prioridad para convertirse
en un requisito (Kolb & Hoover, 2012). Para Nebrera (2011), la calidad total tiene cuatro
aspectos de desarrollo: calidad del producto, calidad del servicio, calidad de gestion y calidad
de vida, siendo aqui donde se empieza a dar relevancia a la calidad de los servicios.

3.2.Modelo SERVQUAL

El modelo del Servqual surge de la necesidad de diagnosticar la calidad para medir la
comparacion entre la percepcion y la expectativa de los usuarios de un servicio a partir de su
naturaleza multidimensional.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) asumen que al evaluar la calidad se
carece de criterios objetivos por lo tanto es necesario diagnosticar la calidad a partir de las
percepciones y expectativas(Colmenares & Saavedra, 2017). Es decir, es una herramienta de
medicion(Gallardo & Reynaldos, 2014) o modelo estadistico (McCollin, Ograjensek & Gob,
2011), desarrollando estudios cuantitativos y cualitativos (Miranda, 2007), que se constituye
en una técnica indirecta de evaluacién por los investigadores y no por los clientes (Vergara,
Quesada & Blanco, 2011). Para Schiffman & Lazar (2001), esta potente técnica de evaluacion
se aplica a empresas de servicios y adaptado a los diferentes sectores (Valencia, Cruz &
Ospino, 2018).

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), mencionan que para medir la calidad de servicio
analizando la comparacidn entre la percepcion que es como lo reciben el servicio que se ofrece
y las expectativas que es lo que se espera el usuario del servicio. El resultado de un servicio
de calidad es cuando las percepciones igualan o superan las expectativas (Camison, Cruz, &
Gonzéles, 2006), por ello es necesario conocer las expectativas de los usuarios ya que asi se
brindara servicios para el beneficio de ellos (Ibarra, Espinoza & Casas, 2014) y como aprecian
los servicios (Matsumoto, 2014). Para Kotler & Keller (2006), cuando los resultados son
inferiores a las expectativas los usuarios quedaran insatisfechos y si los resultados estan a la
altura y superan las expectativas el usuario quedara muy satisfecho.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1988) citado por Torres & Vasquez (2015), la
naturaleza multidimensional del mencionado modelo es reducida a cinco dimensiones gracias
a un estudio estadistico factorial, asi mismo ayudando a una organizacién a detectar las
expectativas que tienen los clientes de los servicios brindados (Sanchez & Sanchez, 2016)
Ademas, los clientes a partir de estos cinco puntos retnen informacién y estiman el nivel de
calidad de servicios de que se les esta brindando Zeithaml y Bitner,(2002) citado por Labarca
(2011), siendo estos cinco puntos los siguientes, Fiabilidad, empatia, seguridad, capacidad de
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respuesta y elementos tangibles Parasuraman, Zeithaml y Bitner, (1998) citado por (Caldera,
Pirela & Ortega, 2011).

3.3.Calidad de Servicio

La calidad del servicio es determinada por el cliente, motivando asi a las organizaciones
para que se centren en cubrir sus expectativas analizando las necesidades y deseos que tienen
ellos, estableciendo una diferenciacion como ventaja competitiva.

Arciniegas & Mejias (2016) asumen que la calidad del servicio es determinada por el
cliente, a partir no de las especificaciones del servicio (naturaleza objetiva) sino del cliente
(Galviz, 2011), mediante la evaluacion del servicio (Zeithaml, Bitner, 2002) convirtiéndose
en una percepcion de naturaleza subjetiva (Camison, Cruz & Gonzéles, 2006). Es decir, le
permite al cliente aseverar su satisfaccion al ver que sus expectativas fueron sobrepasadas por
lo ofrecido (Cottle, 1991), y la capacidad de satisfacer las necesidades y requerimientos del
cliente por parte de la organizacion prestadora de servicios Juran, (1995) citado por
Hernandez, Chumaceiro & Atencio (2009), entendiéndose finalmente como una sentencia o
actitud respeto a la excelencia general o la superioridad del servicio global (Zeithaml, 1988).

La calidad de servicio en las empresas es la capacidad de satisfacer a sus clientes (Salazar
& Cabrera, 2016), es decir muchas organizaciones buscan centrarse en las necesidades del
comprador (Pontén, 2009), buscando caracteristicas que faciliten la comprension de los
requerimientos que estos tienen (Villalba, 2013), para aumentar las expectativas y asi ellos
sientan que se les brinda un servicio de calidad (Mora, 2011).

Segln Fraser,Watanabe, & Holby (2013), la calidad de servicio establece diferenciacion
entre los competidores creando una ventaja competitiva, esto es posible, inicialmente cuando
la organizacion asume la responsabilidad desde la planificacion hasta los aspectos operativos
(Lopez, 2013), logrando como organizacion interpretar las expectativas del cliente
sorprendiendo con mayor el valor al esperado.

3.3.1. Fiabilidad

La fiabilidad es descrita como el servicio prometido que se le brinda al cliente de manera
precisa y confiada cumpliendo con lo que se le prometi6 al cliente.

Segln Carlos, Montelongo & Najera (2010) mencionan que la fiabilidad esta descrita
como la habilidad para realizar el servicio prometido al cliente, de forma precisa, fiable y
digna de confianza (Schiffman & Lazar, 2001), con un error cero (Salazar & Cabrera, 2016)
es decir cumpliendo con las diferentes promesas como entrega de servicios, solucion de
conflictos y la fijacion de precios (Zeithalm, Bitner & Gremler, 2009), por otro lado (Ospina
& Betancurth, 2018), menciona que el servidor también deberd de encargarse sobre la
trazabilidad de documentos y la percepcion de confiabilidad. Para (Blanco, 2009), esta es la
dimensién con mayor importancia para la calidad ya que en el servicio este es el que se muestra
y vende primero, dando asi un primer plano de como sera el servicio brindado.

3.3.2. Empatia

~ Laempatia es la capacidad de la empresa para entender las necesidades de los clientes,
brindando una atencion personalizada.



Segun Morales, Hernandez & Blanco (2009), la empatia es la capacidad de entender y
comprender las diferentes perspectivas de los clientes, mediante un proceso de identificacion
(Gélvez, 2016), brindando una atencion individualizada (Colmenares & Saavedra, 2017),
simplicidad de acceso a la informacion, capacidad de poder escuchar y entender las
necesidades de los clientes (Cuellar, Del Pino & Ruiz, 2009) y asi brindando un cuidado
eficiente por parte de las empresas (Losada & Rodriguez, 2007).

3.3.3. Seguridad

La seguridad esta representada por el conocimiento de los empleados, para asi tener la
capacidad de transmitir confianza y seguridad a los clientes.

Para Matsumoto (2014), la seguridad representa el conocimiento y atencion brindada por
parte de los empleados, teniendo asi la capacidad para inspirar confianza (Villalba, 2013),
incluyendo en estas acciones la transparencia que tiene el vendedor en las transacciones
financieras (Herazo & Huamancayo, 2018), habiendo asi una inexistencia de peligro, riesgos
0 dudas (Castillo, 2016) y asi fomentar el sentimiento de confianza de que el cliente esta
seguro en las actividades que realiza en la empresa (Caldera, Pirela & Ortega, 2011).Teniendo
en cuenta también los indicadores que influyen, los cuales son: competencia, cortesia,
credibilidad y seguridad (Petracci, 1998).

3.3.4. Capacidad de Respuesta

La capacidad de respuesta es la actitud que muestra el empleado al momento de brindar
un servicio rapido, siendo muy accesibles para los clientes.

Nos referimos a capacidad de respuesta como la actitud que tiene el servidor para ayudar
a los clientes (Basantes, Vinueza & Coronel, 2016) proporcionando asi un servicio rapido
(Vazquez, 2015), y oportuno en el momento que el cliente desea adquirir un servicio
Parasuraman, Berry y Zeithaml, (1993) citado por Zapata (2014), dando el sentido de facilidad
en lo accesible que le resulte la empresa para el usuario (Duque, 2005), Para tener una atencion
de calidad hacia el cliente debe la empresa contar con el suficiente personal que estén a
disposicion de los clientes (Barrios & Mejias, 2008).

3.3.5. Elementos Tangibles

Los elementos tangibles de las organizaciones se centran en la apariencia de las
instalaciones fisicas, materiales de comunicacion, equipos y sobre todo en el aspecto del
personal al momento de ofrecer cualquier tipo de servicio.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry,(1990) citado por Cen, Gonzalez & Pereyra, (2018),
los elementos tangibles de una organizacién es la apariencia de las instalaciones fisicas,
materiales de comunicacion, equipos, y el aspecto del personal (Arias, 2013), las cuales
inspiraran al usuario a realizar sus actividades (Hernandez, 2011) y asi proporcionar pistas
suficientes a los clientes, dando una mejor imagen a la empresa (Ramya Kowsalya &
Dharanipriya, 2019). Para (Blanco, 2009), aqui es donde el modelo Servqual compara las
expectativas de los usuarios con el desempefio que tiene la empresa
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4. Conclusion

Antes de considerarse calidad de servicio solo existia la calidad en los productos, pasando
asi después por cuatro etapas: inspeccion, control de calidad, aseguramiento de la calidad y
calidad total, las cuales desarrollaron y dieron a conocer la importancia de la calidad de
servicio

El modelo servqual es una herramienta estadistica que desarrolla estudios cualitativos y
cuantitativos. El objetivo de este modelo es medir la calidad de servicio analizando la
comparacion de la percepcion, que es lo que recibe el cliente y expectativas, o que espera el
cliente del servicio, gracias a ello se conoce cuan satisfecho es el cliente al recibir un servicio
de calidad. Su naturaleza dimensional se divide en cinco las cuales son: fiabilidad, empatia,
seguridad, capacidad de respuesta y elementos tangibles.

La calidad de servicio es creada para el cliente siendo este el que la evalla, a partir del
cumplimento de sus expectativas que se daran por medio de su evaluacion de sus necesidades,
para que la organizacion establezca una ventaja competitiva.

Las dimensiones se dividen en cinco puntos las cuales son: fiabilidad, servicio prometido
al cliente cumpliendo con las diferentes promesas de entrega de servicios; empatia, capacidad
de entender las diferentes necesidades de los clientes; seguridad, representa el conocimiento
y la atencidn brindada por parte del servidor para generar confianza; capacidad de respuesta,
actitud del empleado frente a situaciones que requieran una atencion rapida; elementos
tangibles, es el aspecto fisico de las instalaciones, herramientas y personal que seré percibido
por el cliente.
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