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RESUMEN

DeÞnir calidad del servicio y determinar cómo evaluarla ha sido motivo de 
importantes divergencias entre diversos autores. En el presente artículo, apoyado 

en una revisión bibliográÞca respecto a algunos de los modelos de evaluación más 
representativos en la literatura cientíÞca, se caracterizan y analizan considerando sus 
perspectivas, dimensionalidad, aplicación y alcance. Se observa que la percepción del 
cliente es la perspectiva más utilizada en estas evaluaciones, destacándose el uso de 
modelos multidimensionales, basados en indicadores externos, donde la tangibilidad, 
atención al usuario, Þabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y resultados son las 
dimensiones de evaluación más utilizadas. El modelo Service Quality (SERVQUAL), 
a pesar de ser muy cuestionado y de haber sido publicado hace más de 25 años, aún es 
considerado un referente importante, siendo citado, analizado y aplicado en numerosas 
y recientes investigaciones, en diversos tipos de servicios.
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ABSTRACT

DeÞning service quality and 
determining how to evaluate it 

has caused signiÞcant disagreements 
among authors. In this article, supported 
by a literature review on some of the 
most representative assessing models 
in the scientiÞc literature; they are 
characterized and analyzed considering 
their prospects, dimensionality, 
application and scope. It is found 
that the customer perception is the 
most often used in these assessments 
perspective, highlighting the use of 
multidimensional models based on 
external indicators, where tangibility, 
customer service, reliability, safety, 
responsiveness and results are the 
dimensions of evaluation the most used. 
The Model SERVQUAL despite of 
being highly questioned and published 
over 25 years ago, it is still considered 
an important reference, being quoted, 
analyzed and applied in many recent 
research studies, at different types of 
services.

Key words: quality of service, 
assessing model, analysis, state of the 
art, SERVQUAL.

MODELS FOR ASSESSING 
THE QUALITY OF SERVICE: 
CHARACTERIZATION AND 
ANALYSIS

58

Maritza Torres Samuel
Carmen Luisa Vásquez Stanescu 



COMPENDIUM, NÚMERO 35. Diciembre, 2015.  59

INTRODUCCIÓN

Aunque los servicios tienen una his-
toria tan antigua como la civilización 
misma, es aproximadamente a partir de 
la década de los 60 cuando toman auge 
los estudios para evaluar y mejorar su 
calidad. Desde entonces han surgido 
propuestas reconocidas y diversos de-
bates respecto a cómo deÞnir y medir 
la calidad del servicio, sin llegar a un 
consenso (Parasuraman y otros, 1985, 
1988; Brady y Cronin, 2001; Duque, 
2005; Martínez y Martínez, 2010).

En el presente trabajo se realiza una 
revisión no exhaustiva de las teorías 
sobre la evaluación de la calidad del 
servicio, ofreciendo una caracteriza-
ción de algunos de los modelos amplia-
mente reportados en la literatura espe-
cializada, tanto aquellos de aplicación 
general a todo tipo de servicios, como 
otros utilizados para tipos especíÞcos 
de servicio. Adicionalmente, se elabora 
una clasiÞcación y análisis consideran-
do sus características esenciales comu-
nes, tanto estructurales como metodo-
lógicas.

En este sentido, se describen ade-
más las contribuciones teóricas sobre 
evaluación de la calidad del servicio 
y sus perspectivas para deÞnirla, en-
tre estos, los modelos de Donabedian 
(1966), Grönroos (1984), Service

Quality (SERVQUAL) (Parasuraman 
y otros, 1985, 1988), modelo Service

Performance (SERVPERF) (Cronin y 
Taylor, 1992), modelo Jerárquico Mul-
tidimensional (Brady y Cronin, 2001), 
LibQUAL (Cook y otros, 2001), E-S-
QUAL (Parasuraman y otros, 2005), y 
Þnalmente, la propuesta de evaluación 

unidimensional de la calidad del servi-
cio formulada por Martínez y Martínez 
(2007). Como resultado se ha elabora-
do una clasiÞcación atendiendo a cin-
co (5) criterios: escuela, aplicación del 
modelo, tipo de indicadores utilizados, 
ajuste al paradigma de la desconÞrma-
ción y dimensionalidad de su estructu-
ra. Estos resultados permiten compren-
der las diferencias y similitudes entre 
estas propuestas teóricas y sus implica-
ciones al ser aplicados o utilizados para 
la construcción de nuevas propuestas 
de evaluación.

Se encuentra que las divergencias 
en el abordaje observado desde diver-
sas perspectivas para evaluar la calidad 
del servicio, se mantienen aún vigentes, 
incluso luego de décadas de estudio, 
destacándose el carácter heterogéneo 
de las propuestas. Respecto a los atri-
butos de evaluación, se evidencia que 
en los diversos estudios revisados, aún 
en diversas áreas del servicio, se obser-
van atributos de calidad comunes como 
son: los aspectos tangibles, la atención 
al usuario y la Þabilidad del servicio. 
Para el desarrollo del presente traba-
jo, se exponen los fundamentos teó-
ricos sobre modelos de evaluación de 
la calidad del servicio, enmarcándolos 
cronológicamente con hechos históri-
cos y teóricos relacionados. Se diseña 
una caracterización y clasiÞcación de 
dichos modelos identiÞcando además 
los principales atributos de valor. Se 
Þnaliza con las reßexiones derivadas 
del estudio.

LA EVALUACIÓN DE LA 
CALIDAD DEL SERVICIO 

Se encuentran en la literatura di-



Modelos de evaluación de la calidad del servicio: caracterización y análisis60

versas perspectivas que caracterizan 
la postura de algunos autores para de-
Þnir calidad del servicio, y a partir de 
los cuales se han diseñado diversos 
modelos de evaluación considerando 
para ello los atributos valorados en la 
prestación de un servicio excelente. 
Estos están determinados por las pers-
pectivas desde las cuales se formulan, 
siendo dos las encontradas en la lite-
ratura, a saber: la perspectiva Expec-
tativas-Percepciones y la perspectiva 
Objetiva-Subjetiva (también llamada 
Interno-Externo).

Para la deÞnición de calidad del 
servicio, según la perspectiva Expec-
tativas-Percepciones, se identiÞcan dos 
posturas de los autores al respecto:

a) Uso de las expectativas y percep-
ciones del cliente. La calidad del 
servicio (CS) está basada en el pa-
radigma de la desconfirmación, 
como resultado de la discrepancia 
entre percepciones (P) y expectati-
vas (E) respecto al desempeño del 
servicio. Lo anterior es expresado 
en la ecuación (1), donde n es el nú-
mero de atributos a evaluar:

CS
i
 =  (P

i 
- E

i
); i: 1…n          (1)

En esta perspectiva se ubican, entre 
otros, el modelo nórdico de calidad 
del servicio desarrollado por Grönroos 
(1984), el norteamericano Service

Quality (SERVQUAL) propuesto por 
Parasuraman y otros (1985,1988), el de 
servicios de transporte aéreo (Robledo, 
2004) y el de servicios bibliotecarios 
LibQUAL (Cook y otros, 2001). 

b) Uso de sólo las percepciones del 

cliente. Esta postura deÞende la 
superioridad de la evaluación de la 
calidad del servicio basada sólo en 
las percepciones del cliente, frente a 
los que emplean las diferencias entre 
percepciones y expectativas (Cronin 
y Taylor, 1992; Brady y Cronin, 
2001; Martínez y Martínez, 2010). 
Esta postura considera que incluir 
las expectativas en la evaluación 
no es necesario, debido a que ésta 
se fundamenta sólo en la percepción 
del resultado del servicio. En este 
sentido se han desarrollado escalas 
como el SERVPERF (Cronin y 
Taylor, 1992) y el Modelo Jerár-
quico Multidimensional (Brady y 
Cronin, 2001). Esta perspectiva se 
representa en la ecuación (2).

CS
i
 =  P

i;  
i : 1…n ;                   (2)

Donde n es el número de atributos 
a evaluar.

Respecto a la perspectiva Objetiva-
Subjetiva (Interna-Externa) para la 
deÞnición de la calidad del servicio, 
se identiÞcan dos puntos de vista. La 
externa, asociada a la percepción y/o 
expectativas del cliente, también ca-
talogada como calidad subjetiva; y el 
punto de vista interno cuya evaluación 
se realiza considerando al prestador del 
servicio, el cual usa indicadores inter-
nos u objetivos (Ruiz, 2001; Duque, 
2005), como por ejemplo el modelo de 
evaluación de la calidad del transporte 
público terrestre UNE-EN 13816 (Mi-
nisterio de Fomento de España, 2006; 
Ministerio de Transporte y Telecomu-
nicaciones de Chile, 2006).

En la Figura 1, a modo de resumen 
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cronológico de las principales teorías 
y propuestas, se muestran los modelos 
de evaluación de la calidad del servicio 
anteriormente descritos, los hechos in-
ternacionales más destacados, además 
de diversas contribuciones teóricas en 
servicios, su calidad y evaluación. Se 
observa que el inicio de las principales 
propuestas teóricas sobre la evaluación 
de la calidad del servicio se presenta  
entre  las  décadas  de  los  70  y  90 

(Donabedian, 1966; Grönross, 1984; 
Parasuraman y otros, 1985, 1988), coin-
cidiendo con el inicio de la Internet, del 
computador personal y el nacimiento 
de la era de la información. Así mismo, 
se observan durante este lapso, impor-
tantes aportes teóricos y ÞlosóÞcos res-
pecto a la calidad, además de sus pos-
teriores contribuciones en la deÞnición 
de estándares internacionales, como son 
las normas ISO-9000 e ISO-9001.

Elaboración propia.

Figura 1
Cronología sobre las principales propuestas teóricas sobre calidad 

del servicio, su evaluación y hechos internacionales relevantes

MODELOS DE EVALUACIÓN 
DE CALIDAD DEL SERVICIO

Se describen a continuación al-
gunos de los modelos de mayor re-
ferencia en la literatura cientíÞca, 
considerando los cuestionamientos 
publicados a los mismos, sus apli-
caciones, o por sus contribuciones 

teóricas en la evaluación de la calidad 
del servicio. Entre estos: los basados 
en el enfoque del usuario, destacan 
por sus dimensiones y atributos de  
evaluación el modelo de calidad de 
la atención médica de Donabedian de 
1966, el modelo nórdico de Grönroos  
de  1984,  el  modelo  americano   
Service Quality (SERVQUAL) de 
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Parasuraman, Zeithaml y Berry de 
1988, el Modelo Service  Performance 

(SERVPERF) de Cronin y Taylor 
en 1992, el Modelo Jerárquico 
Multidimensional de Brady y Cronin 
en 2001, el modelo para servicios 
bibliotecarios LibQUAL propuesto 
por Thompson, Cook y Heathen el 
2001,  el  E-S-QUAL  sobre  calidad  
del servicio entregado por sitios Web 
de Parasuraman, Zeithaml y Malhotra 
en el 2005 y, Þnalmente un modelo 
de Evaluación unidimensional de la 
calidad del servicio propuesto por 
Martínez y Martínez del 2010.

El modelo de calidad de la aten-
ción médica de Avedis Donabedian 
(1966)

Para evaluar la calidad en los ser-
vicios de salud, se tiene como referen-
cia obligatoria la propuesta del médico 
Avedis Donabedian, quien en 1966 es-
tablece las dimensiones de estructura, 
proceso y resultado, además de sus 
respectivos indicadores para evaluarla. 
Esta relación entre proceso y resultado, 
y la sistematización de criterios, genera 
reßexiones importantes sobre la res-
ponsabilidad en la calidad de este tipo 
de servicio. En la Figura 2 se ilustra y 
describe la estructura de este modelo.

Figura 2
Modelo de calidad de la atención médica de Donabedian

Elaboración propia. Fuente: Donabedian (1966).

En este modelo, la estructura des-
cribe las características físicas, de or-
ganización y otros rasgos del sistema 
asistencial y de su entorno; el proceso 
es lo que se hace para tratar a los pa-
cientes, Þnalmente el resultado es lo 
que se consigue, normalmente traduci-
do en una mejora en la salud, aunque 

también en la actitud, los conocimien-
tos y en la conducta adoptada para una 
salud futura.

Donabedian (1984) deÞne calidad 
de la atención en términos de resulta-
dos, medidos como las mejorías espe-
radas en el estado de salud. Esta calidad 
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puede evaluarse en dos dimensiones 
interrelacionadas e interdependientes: 
la técnica y la interpersonal. La aten-
ción técnica se reÞere a la aplicación 
de la ciencia y la tecnología médica de 
manera que rinda un máximo de beneÞ-
cio para la salud, sin aumentar con ello 
sus riesgos. La atención interpersonal 
mide el grado de apego a valores, nor-
mas, expectativas y aspiraciones de los 
pacientes. Losada y Rodríguez (2007) 
consideran, para el caso de este mode-
lo, que la calidad del servicio concebi-
da desde un enfoque técnico obliga que 
su evaluación sea competencia de los 
profesionales de la salud, y escasamen-
te mida la perspectiva de los pacientes, 
esto es, la calidad funcional percibida.

Modelo de calidad del servicio de 
Grönroos (1984)

Christian Grönroos, pionero de la 
escuela de gestión de servicios y del 
pensamiento de marketing, internacio-
nalmente denominada la Escuela Nór-
dica de Marketing, propone en 1984 
un modelo que integra la calidad del 
servicio en función de tres (3) compo-
nentes: a) la calidad técnica, referida al 
“qué" representa el servicio recibido 
por los usuarios como consecuencia de 
la compra; según Grönroos este aspec-
to de la calidad tiene carácter objetivo; 
b) la calidad funcional, representa el 
“cómo” el usuario recibe y experimen-
ta el servicio, relacionada con la forma 
en la cual se ha prestado el servicio a 
los usuarios por el personal del estable-
cimiento; c) la imagen corporativa, re-
presenta el resultado de cómo el usuario 
percibe la empresa a través del servicio 
que presta, afecta su percepción de la 

calidad del servicio y está asociada a la 
imagen que se forma sobre la organiza-
ción, ya sea por su experiencia previa o 
por la comunicación que haya recibido. 
Esta dimensión ejerce la función de Þl-
tro de las dimensiones anteriores. 

Para Grönroos (1984), la evalua-
ción de la calidad técnica es más ob-
jetiva que la funcional. Agrega que los 
niveles aceptables se alcanzan cuando 
la calidad percibida satisface las ex-
pectativas del usuario, siendo éste in-
ßuenciado por el resultado del servicio, 
por la forma en que lo recibe y por la 
imagen corporativa de la organización 
que lo presta. Respecto a la deÞnición 
de calidad, Grönroos (1984) señala 
que es el resultado de un proceso de 
evaluación donde el usuario compara 
sus expectativas con la percepción del 
servicio que ha recibido. Se aprecia el 
énfasis dado por este autor al usuario, 
además señala que la calidad no sólo es 
determinada por el nivel de la calidad 
técnica y funcional, sino también por 
la brecha entre la calidad esperada y la 
experimentada, esto es, la desconÞrma-
ción. Una evaluación satisfactoria de la 
calidad percibida se obtiene cuando la 
experimentada cumple con las expecta-
tivas del usuario, es decir, lo satisface, 
es así como un exceso de expectativas 
puede generar problemas en la evalua-
ción de su calidad.

Modelo de evaluación de la ca-
lidad del servicio Service Quality 
(SERVQUAL) 

La escasa literatura en los 80 sobre 
calidad del servicio y la necesidad de 
contar con instrumentos para medirla 
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impulsan el desarrollo de uno de los 
primeros  y  más  reconocido  traba-
jo  en  el  área,  denominado  Mode-
lo  SERVQUAL.  Esta  propuesta  de 
la escuela americana de marketing, fue 
desarrollada en varias etapas por un 
equipo de investigadores conformado 
por Parasuraman, Berry y Zeithaml. 
Inicialmente en 1985 con un estudio de 
tipo cualitativo, con entrevistas a usua-
rios y directivos de cuatro (4) recono-
cidas empresas de servicios de los Es-
tados Unidos: banca minorista, tarjetas 
de crédito, corredores de valores y re-
paración y mantenimiento de equipos. 

Como resultado principal, estos au-
tores obtuvieron un modelo conceptual 
de calidad del servicio fundamentado 
en la teoría de las brechas o Gaps (The

Gaps Models of Service Quality), este 
explica las brechas entre las expecta-
tivas de los usuarios y su percepción 
sobre el servicio recibido. El modelo 
vincula cuatro (4) elementos formado-
res de expectativas: la comunicación 
boca-oído, las necesidades personales 
de los usuarios, sus experiencias pre-
vias y las comunicaciones externas de 
la Þrma, y está conformado por diez 
(10) dimensiones para valorar la cali-
dad del servicio. 

Luego  de  las  críticas  recibidas  
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 
1988, apoyados en una investigación 
cuantitativa, realizan estudios estadís-
ticos de análisis factorial y simpliÞcan 
el modelo anterior a cinco (5) dimen-
siones: a) Empatía: muestra de interés 
y nivel de atención individualizada que 
ofrecen las empresas a sus usuarios; b) 
Fiabilidad: habilidad para ejecutar el 

servicio prometido de forma Þable y 
cuidadosa; c) Seguridad: conocimien-
to y atención de los empleados y su 
habilidad para inspirar credibilidad y 
conÞanza; d) Capacidad de respuesta: 
disposición para ayudar a los usuarios 
y para prestarles un servicio rápido, 
Þnalmente, e) Elementos tangibles: 
apariencia física de las instalaciones 
físicas, equipos, personal y materiales 
de comunicación.

A partir de las cinco (5) dimensio-
nes anteriores, Parasuraman, Zeithaml 
y Berry desarrollan en 1988 el mode-
lo multidimensional SERVQUAL y su 
respectivo instrumento de evaluación 
de la calidad del servicio. Plantearon 
22 preguntas desde el punto de vista 
del usuario asociadas a sus expecta-
tivas, e igual número de ítems sobre 
sus percepciones del servicio recibi-
do, evaluados en una escala de Likert 
de siete puntos, conformando así el 
instrumento con 44 ítems. De esta ma-
nera, cuando las expectativas son su-
peradas, el servicio puede considerarse 
de excepcional calidad. Cuando no se 
cumplen las expectativas del usuario, 
el servicio se caliÞca como deÞciente. 
Finalmente, cuando se cumple exac-
tamente el nivel de expectativas del 
usuario, se deÞne como un servicio de 
calidad satisfactoria. 

El modelo SERVQUAL (Parasuraman 
y otros, 1985, 1988) ha sido utilizado 
ampliamente hasta hoy día para realizar 
estudios en diversos tipos de servicios 
como salud (Hadwich y otros, 2010; 
Ajam y otros, 2014), supermercados 
(Rubio, 2014), educación universitaria 
(Villalba, 2013), hotelería (Ríos y San-
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tomá, 2008; González y otros, 2013) y 
telecomunicaciones (Alnsour y otros, 
2014), por mencionar algunos. Su im-
portancia radica en que permite conocer 
la satisfacción del usuario determinada 
por la brecha entre sus expectativas y lo 

que percibe al recibir el servicio, ade-
más de su uso generalizado en diferen-
tes ámbitos del sector servicios (Ríos y 
Santomá, 2008). La estructura de sus 
dimensiones y atributos se muestran en 
la Figura 3. 

Figura 3
Dimensiones y atributos del SERVQUAL

Elaboración propia. Fuente: Parasuraman y otros (1988).

Parasuraman y otros (1985, 1988) 
señalan que la calidad percibida en ser-
vicio es un juicio global relacionado 
con la superioridad de servicio, de ca-
rácter subjetiva y multidimensional, en 
este sentido su medición implica esta-
blecer dimensiones para su evaluación. 
A pesar de su importante contribución 
en la comprensión de la calidad del ser-
vicio y su aplicación en diversas áreas, 
desde su publicación en 1988 hasta la 
fecha, ha sido objeto de diversas crí-
ticas, generando importantes debates 

(Duque, 2005; Duque y Chaparro, 
2012; Villalba, 2013). 

Modelo Service Performance 

SERVPERF de Cronin y Taylor 
(1992)

El modelo SERVPERF surge a raíz 
de las críticas realizadas por diversos 
autores al modelo SERVQUAL, espe-
cíÞcamente sobre su escala para medir 
las expectativas. Cronin y Taylor (1992) 
lo proponen como modelo alternativo 
para evaluar la calidad del servicio ba-
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sado exclusivamente en las percepcio-
nes de los usuarios sobre el desempeño 
del servicio. Esta escala descarta el uso 
de las expectativas en esta evaluación. 
Este utiliza una escala similar a la del 
SERVQUAL por lo que emplea sus 
22 ítems para evaluar sólo las percep-
ciones, simpliÞcando así este proce-
so. Esto lo justiÞcan señalando que es 
escasa la evidencia respecto a que los 
usuarios valoren la calidad de un ser-
vicio como la diferencia entre expecta-
tivas y percepciones, además agregan 
que existe la tendencia de valorar como 
altas las expectativas. Estos autores de-
sarrollan su escala con un considerable 
apoyo teórico (Duque, 2005), además 
de su superioridad psicométrica frente 
al modelo SERVQUAL probada por 
diversos estudios empíricos (Martínez 
y Martínez, 2007).

Modelo Jerárquico Multidimen-
sional de Brady y Cronin (2001)

Brady y Cronin (2001) se basan en 

las percepciones de los usuarios sobre 
la calidad del servicio para la evalua-
ción del desempeño del servicio en 
múltiples niveles y, al Þnal, los combi-
nan para llegar a su percepción global. 
A través de su investigación cualitativa 
y empírica muestran como la calidad 
del servicio constituye una estructura 
de tercer orden, donde la percepción 
se deÞne por dimensiones y, a su vez, 
éstas en subdimensiones. El modelo de 
Brady y Cronin (2001) propone tres (3) 
dimensiones principales: calidad de la 
interacción, ambiente físico y calidad 
de los resultados. Este se presenta como 
una alternativa válida y Þable en la me-
dición de la calidad del servicio en di-
versos contextos (Losada y Rodríguez, 
2007). Martínez y Martínez (2010) se-
ñalan que Brady y Cronin no abordan 
adecuadamente algunas contradiccio-
nes conceptuales importantes en cuanto 
a su multidimensionalidad, especíÞca-
mente las dimensiones y subdimensio-
nes. La Figura 4 muestra este modelo.

Figura 4
Modelo Jerárquico Multidimensional de Brady y Cronin

Elaboración propia. Fuente: Brady y Cronin (2001).
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Modelo de calidad del servicio 
para bibliotecas LibQUAL

El modelo de LibQUAL propuesto 
por Cook, Heath y Thompson en el año 
2001, se deriva de la aplicación de una 
versión modiÞcada del instrumento 
SERVQUAL a una serie de bibliotecas 
universitarias de los Estados Unidos. 
Los resultados mostraron que este ins-
trumento no era plenamente satisfacto-
rio y que requería una adaptación a la 
realidad de estos centros (Játiva y Ga-
llo, 2006). LibQUAL permite conocer 
la calidad de los servicios a partir de los 
datos proporcionados por los usuarios 
sobre sus percepciones respecto de los 
servicios ofrecidos por las bibliotecas. 
La recolección de los datos menciona-
dos es apoyada por una aplicación web 
en función de cuatro (4) dimensiones 
aplicables a los servicios bibliotecarios 
(ver Figura 5): a) valor del servicio; b) 
la organización como espacio, reßejan-

do la dimensión tangible del servicio, 
c) el acceso a la información, evalúa 
aspectos como cobertura de la informa-
ción, adecuación de las colecciones, el 
acceso completo y general a todo tipo 
de información en cualquier formato, 
evitando barreras de espacio y tiempo; 
y d) control de personal. 

Existen algunos cuestionamientos a 
este modelo. Entre estos, Játiva y Gallo 
(2006) señalan que la evaluación de los 
servicios bibliotecarios debe estar en 
función de los servicios que prestan y 
no por las dimensiones de sus coleccio-
nes bibliográÞcas. Es decir, evaluar lo 
que hace la biblioteca, no lo que tiene, 
además, para su implementación re-
quiere un proceso de educación a los 
usuarios para su uso. Por último, debi-
do a que esta propuesta debe apoyarse 
en un desarrollo web propietario, su 
acceso y adopción supone costos de 
suscripción. 

Figura 5
Modelo de calidad del servicio en bibliotecas LibQUAL

Elaboración propia. Fuente: Játiva y Gallo (2006).
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Evaluación unidimensional de la 
calidad del servicio

La calidad percibida del servicio 
también puede ser evaluada de forma 
global, en función de la excelencia ob-
servada en su desempeño general, sin 
hacer referencia a atributos especíÞ-
cos del servicio. La medición global 
facilita la implementación de modelos 
causales y permite una caracterización 
de la calidad percibida, pudiéndose es-
tudiar su Þabilidad y validez, sin em-
bargo, pierde información acerca de los 
atributos especíÞcos del servicio, por 
lo que desde un punto de vista geren-
cial puede resultar menos atractivo. Sin 
embargo, Martínez y Martínez (2007) 
aÞrman que la medida de un ítem se 
comporta de forma prácticamente idén-
tica que la escala multidimensional en 
relación a los intervalos de conÞanza 
de los parámetros. Se han encontrado 
interesantes resultados comparados 
con las realizadas con múltiples indi-
cadores (Bergkvist y Rossiter, 2007; 
Martínez y Martínez, 2010). Este tipo 
de evaluación global y unidimensional 
de la calidad percibida del servicio re-
sulta económico y fácil para la aplica-
ción de encuestas y es también útil para 
correlacionar este indicador con otros 
asociados al servicio, o con otros re-
sultados de la organización, como por 
ejemplo: correlacionar calidad global 
percibida del servicio y la eÞciencia del 
mismo (Torres y Vásquez, 2011).

ES-QUAL Modelo de calidad del 
servicio entregado por sitios web 

Parasuraman y otros (2005) propo-
nen un modelo para evaluar la calidad 

del servicio entregado por sitios web. 
Los estudios empíricos que realizaron 
derivaron dos (2) escalas diferentes. 
La primera escala básica ES-QUAL 
de 22 ítems agrupados en cuatro (4) 
dimensiones: eÞciencia, cumplimien-
to, disponibilidad del sistema y la pri-
vacidad. La segunda E-RecS-QUAL 
para usuarios frecuentes al sitio web, 
contiene 11 ítems agrupados en tres (3) 
dimensiones: la capacidad de respues-
ta, compensación y de contacto. Entre 
los cuestionamientos al E-S-QUAL se 
señalan, en primer lugar, que por la na-
turaleza del servicio que se evalúa, vía 
web, se espera que el usuario compren-
da los atributos asociados a la calidad 
de la información manejada. Por otra 
parte, la presencia de una doble esca-
la, para usuarios frecuentes o no, luce 
contradictoria, ya que aspectos como 
cumplimiento, capacidad de respuesta, 
privacidad y disponibilidad del sistema 
al acceder a un servicio vía web, son 
igualmente valorados por ambos tipos 
de usuarios. Entre sus aplicaciones 
está, por ejemplo, en bibliotecas (Min 
y Nitecki, 2014) y comercio electróni-
co (Santouridis y otros, 2012).

RESULTADOS Y DISCUSIÓN

Considerando los modelos de eva-
luación de calidad de servicio revisa-
dos, se ha elaborado una clasiÞcación 
atendiendo a cinco (5) criterios (ver Ta-
bla 1): 1) escuela, nórdica o norteameri-
cana; 2) aplicación del modelo: general 
o especializado; 3) tipo de indicadores 
utilizados: internos (objetivos), exter-
nos (subjetivos) o mixtos; 4) ajuste al 
paradigma de la desconÞrmación: uso 
de expectativas y percepciones, uso de 
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solo percepciones; 5) dimensionalidad 
de su estructura: multidimensionales, 
unidimensionales.

En la literatura revisada, no se ha 
encontrado una clasiÞcación similar 
que resuma y permita comparar los 
modelos de evaluación de calidad de 
servicio atendiendo características 
esenciales de dichos modelos. Respec-
to a la aplicación de modelos de eva-
luación, se observa la tendencia a usar 
modelos de la escuela norteamericana, 

especializados de acuerdo al tipo de 
servicio (Martínez y Martínez, 2010), 
con uso de indicadores externos, mul-
tidimensionales, considerando princi-
palmente las percepciones del cliente. 
Como caso particular se encuentra que 
el SERVQUAL es el modelo más uti-
lizado y cuestionado en la literatura, 
siendo un referente obligatorio para 
los estudios sobre calidad del servicio, 
coincidiendo esto con las apreciaciones 
de otros autores como Duque (2005) y 
Villalba (2013).

Nórdica. Se ubican las propuestas apoyadas en el trabajo de 
Grönroos (1984), sostiene que la calidad es el resultado de la 
comparación entre el servicio esperado y recibido, consideran-
do la calidad técnica y calidad funcional, además de la imagen 
corporativa de la empresa.

Norteamericana. Propuestas de evaluación que giran en torno a 
los aportes de Parasuraman y otros (1985, 1988), quienes iden-
tiÞcan cinco (5) dimensiones, además diseñaron el instrumento 
SERVQUAL.

Modelos generales. Aplicables a diversos tipos de servicios, 
aquí se ubican los modelos de Grönroos (1984), SERVQUAL 
(Parasuraman y otros, 1985, 1988), SERVPERF (Cronin y 
Taylor, 1992), Jerárquico (Brady y Cronin, 2001).

Modelos especializados. Aplicables a tipos de servicios 
especíÞcos. Ejemplo: salud (Donabedian, 1966), Bibliotecas 
(LibQUAL, Cook y otros, 2001), ventas por internet (ES-
QUAL, Parasuraman y otros, 2005), supermercados (Rubio, 
2014).

Objetivos o internos. Uso de indicadores deÞnidos desde la 
perspectiva del prestador (Ruiz, 2001; Duque, 2005). Determi-
nados por regulaciones, estándares u objetivos gubernamenta-
les o institucionales. Se usa información disponible en la em-
presa para medirlos.

Subjetivos o externos. Uso de indicadores enfocados en el 
usuario (Duque, 2005). Miden su opinión sobre el servicio que 
reciben y, generalmente, se recurre a encuestas para recopilarlos 

Tabla 1
Clasificación de los modelos de evaluación de la calidad del servicio

Escuela

Aplicación 
del modelo

Tipo 
de indicadores

Criterio Descripción
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Continuación. Tabla 1...

Elaboración propia.

Criterio Descripción

(Ruiz, 2001). Es una “visión externa” del cumplimiento de las 
necesidades, deseos y expectativas de los usuarios. Ejemplos: 
SERVQUAL (Parasuraman y otros, 1985, 1988), LibQUAL 
(Cook y otros, 2001), ES-QUAL (Parasuraman y otros, 2005).

Mixtos. Integran indicadores objetivos y subjetivos. Por ejem-
plo, el modelo UNE-EN 13816 utilizado en España y en Chile 
en el 2006.

Medición de expectativas vs percepciones. SERVQUAL 
(Parasuraman y otros, 1985, 1988), Grönroos (1984), LibQUAL 
(Cook y otros, 2001).

Medición de sólo percepciones. SERVPERF (Cronin y Taylor, 
1992), Jerárquico Multidimensional (Brady y Cronin, 2001).

Multidimensionales. SERVQUAL (Parasuraman y otros, 1985, 
1988), Grönroos (1984), LibQUAL (Cook y otros, 2001), Brady 
y Cronin (2001).

Unidimensionales. Martínez y Martínez (2007), Bergkvist y 
Rossiter (2007).

Ajuste al 
paradigma de la 
desconÞrmación

Tipo 
de indicadores

Dimensionalidad 
de su estructura

Por otra parte, se encontró que en-
tre los principales atributos usados por 
los modelos revisados, en orden de 
frecuencia, se tienen tangibilidad, aten-
ción al usuario, Þabilidad, seguridad, 
capacidad de respuesta, resultados, 
seguridad, información/comunicación, 
personal y empatía, ver Tabla 2.  
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Tabla 2
Categorización de los atributos de calidad encontrados en los modelos de evaluación revisados
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REFLEXIONES FINALES 

Con la caracterización, clasiÞca-
ción y análisis de un conjunto de mo-
delos de evaluación de la calidad del 
servicio, se observan las divergencias 
y coincidencias en el desarrollo de di-
chas propuestas, ampliamente discuti-
das y descritas en la literatura. Entre las 
principales divergencias encontradas 
se encuentra, en primer lugar, la ade-
cuación o no, por parte de los autores, 
al paradigma de la desconÞrmación 
como punto de partida para deÞnir la 
calidad del servicio. Como segundo as-
pecto, se tiene el diseño de modelos de 
carácter general frente a los especíÞcos 
de acuerdo al tipo de servicio. A pesar 
de estas dos divergencias, se observa 
que modelos de aplicación general, tal 
como el SERVQUAL, ampliamente 
criticado en la literatura especializada, 
y el SERVPERF; han sido aplicados sa-
tisfactoriamente desde su publicación 
hasta el presente año en numerosos y 
diversos tipos de servicios, sin embar-
go diversos autores abogan por mode-
los ajustados al tipo de servicio, usando 
sólo las percepciones de los usuarios. 
Como tercera divergencia encontrada 
se tiene la determinación de los atribu-
tos y las dimensiones de la calidad del 
servicio. Se aprecian importantes dife-
rencias en los aspectos valorados, y el 
número de atributos considerados. 

Además de las anteriores divergen-
cias teóricas, se han destacado en la 
literatura algunas coincidencias, prin-
cipalmente metodológicas. La mayoría 
de los autores de los modelos revisados 
coinciden en el uso de una combina-
ción de métodos cualitativos-cuantita-

tivos para el diseño de los modelos de 
evaluación. Otro punto de encuentro es 
el carácter multidimensional de la eva-
luación de la calidad del servicio, se re-
conoce la complejidad de las actitudes 
del usuario como factor determinante 
del juicio de valoración de su resultado 
y la necesidad de desglosar y conocer 
el valor de dichas apreciaciones en va-
rios aspectos asociados a la prestación 
del servicio.

Se pone de maniÞesto la preponde-
rancia del modelo SERVQUAL para 
medir la calidad,  ya sea aplicando las 
mismas técnicas de investigación del 
modelo o aplicando otras para con-
Þrmar los atributos de la calidad del 
servicio. A pesar que diversos autores 
sugieren que los modelos deben ser 
especializados, las múltiples aplica-
ciones del SERVQUAL evidencian lo 
contrario. Por otra parte, las teorías de 
modelos revisados y sus aplicaciones 
demuestran una tendencia a la tridi-
mensionalidad de la calidad del ser-
vicio, cuyo modelaje está relacionada 
con el servicio adquirido, la forma en 
que se presta y la imagen que tienen los 
usuarios sobre la empresa prestadora 
del servicio (Grönroos, 1984; Ríos y 
Santomá, 2008). Es así como las di-
mensiones de valoración comunes en-
contradas en los modelos revisados en 
la última década, corresponden princi-
palmente a los aspectos tangibles, aten-
ción al usuario, Þabilidad, seguridad, 
capacidad de respuesta y resultados.

Finalmente, para efecto de realizar 
comparaciones entre modelos o pro-
puestas de evaluación de la calidad del 
servicio, se determinaron característi-
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cas esenciales de los mismos, basadas 
en aspectos sobre escuela de desarro-
llo, tipo de aplicación del modelo, tipo 
de indicadores utilizados, ajuste al pa-
radigma de la desconÞrmación, y di-
mensionalidad de su estructura
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