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Resumen

El propésito de esta investigacion es identificar y conocer las escalas de medicién para evaluar la
calidad del servicio en las organizaciones, dado su impacto en la rentabilidad empresarial. Es esencial
analizar estas escalas para obtener indicadores eficientes y precisos, a pesar de las diferencias
culturales y costumbres de los usuarios. Para estudiar estas escalas, se emple6 una metodologia de
revision documental de una base de datos especializada. Como resultado, se concluye de la escala de
medicién adecuada depende de varios factores, incluyendo el tipo de servicio, el contexto de la
empresa y los objetivos de la evaluacidn. Independientemente de la escala utilizada, es esencial que
las empresas se comprometan a utilizar los resultados para mejorar continuamente la calidad de su
servicio. Es importante recordar que ninguna escala de mediciéon puede capturar completamente la
complejidad de la calidad del servicio.

Abstract

The purpose of this research is to identify and understand the measurement scales to evaluate the
quality of service in organizations, given its impact on business profitability. It is essential to analyze
these scales to obtain efficient and accurate indicators, despite the cultural differences and customs
of the users. To study these scales, a documentary review methodology from a specialized database
was used. As a result, it is concluded that the appropriate measurement scale depends on several
factors, including the type of service, the context of the company and the objectives of the evaluation.
Regardless of the scale used, it is essential that companies commit to using the results to continually
improve the quality of their service. It is important to remember that no measurement scale can fully
capture the complexity of service quality.
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1. Introduccion

En el actual proceso de globalizacién econ6émica, los empleadores necesitan ser mas eficientes y
competitivos para ganarse la preferencia de los clientes. En cierto sentido, la calidad del servicio es
una ventaja que una empresa puede lograr. Esta es la distinciéon entre los competidores y la
generacién de confianza en las actividades comerciales y de servicios ofrecidos (Silva et al., 2021).

En este contexto, las organizaciones se ven en la necesidad de competir entre si. Una de las
estrategias mas utilizadas para lograrlo es diferenciarse ofreciendo mejores servicios con el objetivo
de ganar las preferencias de los clientes. Ademas, en los dltimos afios, factores como la pandemia de
Covid-19 y el impacto de la crisis econémica mundial han resaltado ain mas la importancia de que
las empresas no solo mejoren su capacidad para brindar servicios que satisfagan los requisitos de los
clientes, sino también para mantener la excelencia operativa y un buen desempefio (Napoles et al,,
2023).

A lo largo de los afios, los mecanismos necesarios han evolucionado para satisfacer las
cambiantes demandas de los consumidores. Entre otras cosas, es crucial desarrollar herramientas
que proporcionen respuestas detalladas y confiables respecto al comportamiento y percepcién del
cliente acerca de un producto o servicio. Por tanto, resulta de suma importancia tener en cuenta los
elementos que generan vivencias, sensaciones y sentimientos durante la experiencia del cliente en la
empresa. (Teran et al,, 2021).

Las organizaciones de hoy en dia tienen el desafio de diferenciarse de sus competidores y
crear una ventaja competitiva basada en la calidad de servicio. Para ello, deben enfocar sus
estrategias en entender y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, ofreciendo un
servicio de calidad que supere a sus competidores y genere valor afiadido.

La satisfaccidn del cliente en las organizaciones se basa en la calidad de los servicios que esta
pueda ofrecer a través de diversas herramientas implementadas antes, durante y después de la
oferta. En la actualidad, esta satisfacciéon se ha convertido en un componente crucial en muchos
mercados y sectores, siendo considerada un factor indispensable para los clientes. Ademas, se ha
transformado en el punto diferenciador entre las distintas organizaciones, dejando atras a su
competencia (Lévy et al., 2020).

El objetivo primordial de esta investigacion es realizar una revision integral de las diversas
escalas de medicién utilizadas para evaluar la calidad del servicio en las organizaciones e identificar
los instrumentos mas utilizados.Se estudian los principales conceptos fundamentales de calidad del
servicio, su importancia,dimensiones, y se caracterizan modelos existentes.

Para lograr el objetivo de la investigacién se realiz6 una busqueda en las bases de
datos cientificas web of sciencie, scopus y redalyc, utilizando los criterios de inclusion: escalas de
mediciéon y calidad del servicio. Se obtuvieron como resultado 1408 documentos,se consideraron
solo aquellos articulos cuyos estudios se realizaron en los ultimos cinco afios. De los articulos
seleccionados se revisé el resumen y se determiné que cinco aportarian al desarrollo de la
investigacién.
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2. Marco Teorico

La calidad se adapta a las necesidades del futuro. Los dispositivos cuentan con diferentes
caracteristicas y productos que estan disefiados y fabricados para satisfacer todas las necesidades.
La satisfacciéon del cliente se basa en el precio que se paga. Sin embargo, sé6lo el cliente puede
determinar la calidad (Deming, 2005). Ademas, la calidad es mas que un solo producto o servicio.
Engloba todas las etapas de las actividades de una empresa, incluyendo el desarrollo, disefio,
produccidn, venta y servicio de todos sus productos o servicios (Duque, 2005).

Para lograr la calidad, es necesario realizarla en una gama variada de actividades o areas de
relacion identificable con este aspecto.Algunos ejemplos claros de estas actividades incluyen
investigar las necesidades de calidad del cliente, revisar el disefio, inspeccionar los productos en el
lugar y analizar las quejas (Gryna et al., 2009).

La calidad del servicio en los procesos organizacionales es un concepto dificil de definir. Sin
embargo, es importante considerar esta perspectiva como un requisito previo para garantizar la
satisfaccion del cliente (Morales et al., 2023). Segin Parasuraman et al.(1985), la calidad del servicio
se basa en la evaluacién de la superioridad del producto o servicio, teniendo en cuenta tanto el
desempefio como las expectativas del cliente.

Berry y Parasuraman (1993) sostienen que la calidad del servicio se define como la
discrepancia entre las expectativas y percepciones de los clientes en términos de tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En otras palabras, se trata de evaluar en
qué medida el servicio satisface las expectativas y deseos de los clientes en estos aspectos.

La percepcion de la calidad del servicio se define como la evaluacion subjetiva de la calidad
en relacién con las expectativas de rendimiento del servicio. Esta evaluacién se basa en las
experiencias tanto propias, como de terceros de los clientes. Ademas, existen otros factores que
pueden influir en esta percepcién como la reputacidn, el precio y la publicidad (Mitra & Golder, 2006).

Segin Vera & Trujillo (2018) para mejorar la calidad del servicio es necesario definir y

medirlos adecuadamente. Ademas, es importante considerar todos los factores que afectan la
relacion entre las organizaciones y los usuarios, lo que implica comprender las expectativas de los
usuarios y adaptarse a un entorno complejo en constante cambio.
La importancia de la calidad del servicio tanto para los consumidores, como para los proveedores, es
indiscutible. En los tltimos afios han existido muchas propuestas para definir la calidad del servicio.
De hecho, las diferencias existentes sobre su conceptualizacion, asi como sobre sus dimensiones y
formatos de operar, son los tres aspectos que generan gran parte del debate académico en torno a
este concepto (Palacios & Duque, 2017).

Palacios & Duque (2017) indican sobre la naturaleza subjetiva de los servicios, en
combinacidn con un mercado cada vez mas exigente, ha generado la necesidad de enfocar esfuerzos
en el estudio y medicion de su calidad. Esto permitira obtener evidencias mas precisas sobre como
los clientes perciben el servicio que se ofrece.
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1. Dimensiones de la calidad del servicio

La calidad del servicio percibida por el cliente es basicamente evaluada en dos dimensiones:
técnica y funcional (Gronroos, 1984). La dimension técnica se refiere a la calidad de los resultados
que el cliente espera recibir durante su interacciéon con la organizacién. Por otro lado, el usuario
también se ve afectado por la forma en que recibe el servicio y experimenta el proceso simultaneo de
produccién y consumo (Zeithami et al., 1985). Es importante destacar que la dimensién funcional de
la calidad esta estrechamente vinculada con la funcién del proveedor del servicio y la percepcion que
el cliente tiene del servicio recibido. A medida que se fortalezca la percepcién general de la calidad
del servicio, también se vera una mejora en la calidad técnica (Dagger et al., 2007).

2. Modelos de medicion de la calidad del servicio

La cuantificacion de la calidad del servicio percibida por los clientes es fundamental, por lo
tanto es necesario controlar las herramientas que se utilizan en la organizacién para calcular el valor
para el cliente y evaluar las acciones para satisfacer las necesidades (Sanchez & Sanchez, 2016).
Debido a su relevancia, a lo largo de los afios se han desarrollado diversos modelos con el propoésito
de evaluar la calidad de los servicios (Cronin y Taylor 1992; Gronroos, 1978; Rust y Oliver 1994;
Parasuraman et al., 1985; Teas 1993).

Uno de los modelos mas utilizados es la escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985), el cual
se basa en determinar las verdaderas expectativas y percepciones de los consumidores sobre los
servicios acordados. Segun Wagner & Beiruth (2023) los modelos que componen la calidad del
servicio son tangibilidad (presencia de instalaciones fisicas, equipos y personal), confianza
(capacidad de proporcionar los servicios prometidos de manera confiable y precisa) y capacidad de
respuesta (asistencia a los clientes y servicio rapido).

Existen muchas formas de medir la calidad del servicio, entre ellas se puede referir al estudio
de la prestacion, la utilizacion de clientes ficticios y las encuestas a clientes (Serrano et al.,, 2007). El
modelo SERVQUAL fue disefiado para medir las discrepancias entre las expectativas de los clientes y
su experiencia real al utilizar un servicio. Las expectativas de los clientes pueden estar influenciadas
por sus necesidades personales, experiencias previas, mensajes de comunicaciéon externa (como
publicidad) y recomendaciones boca a boca (Duque, 2005).

El modelo SERVQUAL ofrece cinco criterios para evaluar la calidad del servicio como
confiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia (Sdnchez & Sanchez,
2016).

o Confiabilidad: se refiere a la capacidad de realizar de manera confiable y diligente los
servicios prometidos. Es fundamental que la empresa cumpla con las condiciones estables en
cuanto a la entrega, el servicio, la resolucién de problemas y los precios.

o (Capacidad de respuesta: Voluntad de ayudar a los usuarios y brindarles un servicio rapido
y relevante. Esto implica la capacidad de atender y procesar las solicitudes de los clientes de
forma agil y eficiente, asi como de dar respuesta y solucién a sus consultas y reclamos de
manera oportuna y satisfactoria.

e Seguridad: se refiere a la capacidad de los empleados para brindar conocimiento y atencion,
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asf como a su habilidad para inspirar confiabilidad y confianza.
o Empatia: se refiere al nivel de atencion personalizada que una empresa brinda a sus clientes.
Implica la capacidad de comprender y satisfacer las necesidades individuales de cada cliente.
o Elementos tangibles: Se refiere al equipamiento fisico y la capacidad de los materiales de la
empresa, incluyendo la infraestructura, equipos, materiales y personal.

Gronroos, (1978) propone un modelo de imagen que vincula la calidad con la percepcién que
los clientes tienen de una empresa. Sostiene que la calidad percibida por los clientes resulta de una
combinacidn entre la calidad técnica y la calidad funcional, lo cual se refleja en la imagen corporativa.
En consecuencia, el cliente se ve afectado tanto por los resultados del servicio como por la manera
en que este es entregado. La calidad técnica se enfoca en proporcionar un servicio técnicamente
correcto para lograr resultados aceptables, abarcando aspectos relacionados con el soporte material,
los recursos y la organizacion. Por otro lado, la calidad funcional se ocupa de como se trata al
consumidor durante el desarrollo del proceso de produccion del servicio.

Rust y Oliver (1994) presentan el modelo de los tres componentes, que incluye el servicio y
sus caracteristicas, el proceso de prestacion o entrega del servicio, y el entorno que rodea al servicio.
El servicio y sus caracteristicas se refieren al disefio del servicio antes de su entrega al cliente. Estos
elementos se determinan en funcién del mercado objetivo, es decir, basdndose en expectativas del
mismo. El entorno de servicio se divide en dos perspectivas: interna y externa. El entorno interno se
enfoca en la cultura organizacional y los conceptos de eliminacién, mientras que el entorno externo
se centra principalmente en el entorno fisico en el que se prestan los servicios.

Cronin y Taylor (1992) introdujeron el modelo Servperf como una herramienta para evaluar
la calidad del servicio, centrandose exclusivamente en las percepciones de los usuarios sobre su
rendimiento. Esta escala se propone superar las limitaciones asociadas al uso de expectativas para
medir la calidad percibida, evitando la necesidad de definir de manera especifica el tipo y nivel de
desempefio. En su lugar, se emplean expectativas empiricas, predictivas y normativas,
proporcionando asi un enfoque mas integral y preciso para la evaluacién de la calidad del servicio.

Teas (1993) introdujo un modelo de desempefio disefiado especificamente parala Evaluacién
de la Experiencia (PE). Este modelo se basa en las dimensiones del servicio identificadas por Servqual
y utiliza el método de validacion, que implica la diferencia entre las expectativas y percepciones del
usuario. Sin embargo, a diferencia del enfoque convencional que utiliza un estandar ideal, Teas
propone sustituirlo por los valores esperados como referencia. Ademas, este modelo incorpora las
puntuaciones de grado anticipadas para los distintos aspectos del servicio. Con este enfoque, se busca
una evaluacién mas realista y ajustada a las expectativas reales de los usuarios.

Larevision de literatura ha permitido determinar que existen estudios de escalas de medicién
para evaluar la calidad del servicio. Esto implica cumplir con las expectativas y necesidades de los
clientes, superandolas cuando sea posible. Para lograr la calidad del servicio, se deben considerar
diferentes aspectos, como la atencién al cliente, la rapidez de la respuesta, la efectividad de la
resolucién de los problemas, la amabilidad y cortesia del personal, la disponibilidad de informacioén.
y la personalizacién del servicio de las necesidades individuales de cada cliente. Ademas, es
importante contar con un sistema de retroalimentacion y seguimiento de la satisfaccion del cliente
para identificar areas de mejora y tomar acciones correctivas cuando sea necesario. En resumen, la
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calidad del servicio se basa en la capacidad de cumplir con las expectativas y requisitos de los clientes,
proporcionando una experiencia satisfactoria y superando sus expectativas cuando sea posible.

Conclusiones

Esta investigacion tuvo como objetivo llevar a cabo una revisiéon exhaustiva de las diversas
escalas de medicidn utilizadas para evaluar la calidad del servicio en las organizaciones e identificar
los instrumentos mas frecuentemente empleados. Se examinan los conceptos fundamentales de
calidad del servicio, su importancia y dimensiones, y se caracterizan los modelos existentes.

Entre los hallazgos, se destaca una relacion positiva entre la calidad del servicio y la eficiencia
del personal, asi como entre la calidad del servicio y las expectativas y percepciones reales de los
consumidores. Se logré identificar instrumentos existentes para evaluar la calidad del servicio, como
el de Parasuraman et al.,, (1985), cuyo Modelo Servqual se centra en medir las discrepancias entre las
expectativas de los clientes y su experiencia real al utilizar un servicio, utilizando criterios de
evaluacién como confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Otros modelos relevantes incluyen el de Gronroos (1978), que establece una conexion entre
la calidad y la percepcién que los usuarios tienen de la empresa, el de Rust y Oliver (1994) que
considera tres componentes: caracteristicas, proceso de prestacion o entrega y entorno que rodea al
servicio, y el de Cronin y Taylor (1992) conocido como Modelo Servperf, que evalta las percepciones
de los usuarios sobre el rendimiento del servicio.

Adicionalmente, el modelo de Teas (1993) esta disefiado especificamente para la Evaluacién
de la Experiencia (PE), basandose en las dimensiones del servicio identificadas por Servqual y
utilizando el método de validacién, que implica la diferencia entre las expectativas y percepciones
del usuario.

Cada modelo facilita la valoraciéon del constructo calidad, evidenciando una distincion clara
en la valoracion de expectativas y percepciones. Es decir, no siempre es necesario evaluar ambas; sin
embargo, las percepciones resultan esenciales en todos los modelos.Solo algunos aspectos
secundarios en relacién mutua entre el usuario y el proveedor del servicio, ademas de las
caracteristicas y la finalidad del servicio, el contacto personal, (empatia, fiabilidad, capacidad de
respuesta), que deja la imagen de la empresa en segundo plano.

La eleccion de la escala de medicién adecuada depende de varios factores, incluyendo el tipo
de servicio, el contexto de la empresa y los objetivos de la evaluacion. Independientemente de la
escala utilizada, es esencial que las empresas se comprometan a utilizar los resultados para mejorar
continuamente la calidad de su servicio. Es importante recordar que ninguna escala de mediciéon
puede capturar completamente la complejidad de la calidad del servicio. Por lo tanto, las empresas
deben utilizar estas herramientas como parte de un enfoque mas amplio para entender y mejorar la
experiencia del cliente.

En el contexto latinoamericano, estas escalas de medicién pueden emplearse para evaluar la
calidad del servicio. Sin embargo, es importante destacar ciertas limitaciones. Se ha observado que
existen pocas investigaciones llevadas a cabo en un contexto latinoamericano, mientras que se
identificaron mas estudios en Europa. Ademas, se ha notado una mayor concentracién de estudios
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relacionados con el sector de la salud, con escasa representacion en el ambito comercial. Cabe sefialar
que la mayoria de los articulos se encontraban redactados en inglés.

Una de las futuras lineas de investigacidon consistird en medir la satisfaccién a través del
analisis de las emociones del cliente, respaldandose en la eficacia tanto del personal como del
servicio. El objetivo es discernir cual de estos dos constructos contribuye mas al valor generado.
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