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Resumen

Este artículo tiene como objetivo explorar el pensamiento vigente sobre el 
estudio de la calidad del servicio, a la luz de cinco variables. Se siguió la 
metodología de revisión sistemática de literatura en ingeniería (RSLI), con las 
etapas: identificar, describir, profundizar y divulgar. Luego del primer filtro 
de estudios con base en el mapa de delimitación, el control de calidad final 
consistió en verificar 257 documentos (90.3% superó los criterios de inclu-
sión). Según el análisis de representatividad del espacio literario relevante 
(ELR) se eligieron los 50 trabajos más posicionados (top 50), esto representó 
4.2% de la población delimitada (1,019 documentos) y consolidó el 44.7% de 
las citas dadas al tema. China se erigió como el país con mayor presencia en 
el ELR, así como también los modelos de ecuaciones estructurales y el índice 
Alpha Cronbach; este último arrojó valores medios (0.87) muy superiores al 
referente tradicional de aceptación (0.7). En las hipótesis más aceptadas so-
bresalieron relaciones entre las variables/constructos: calidad, satisfacción, 
valor percibido e intenciones conductuales. Se identificaron seis categorías 
de desafíos futuros, donde dos de ellas fueron ampliar el alcance hacia otros 
contextos y profundizar en relaciones entre variables/constructos.
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Introducción

Este artículo tiene como objetivo posibilitar una mejor 
comprensión del pensamiento vigente sobre el estudio 
de la calidad del servicio, a la luz de cinco variables, 
entre ellas los desafíos futuros. Para ello se localiza y 
caracteriza un espacio literario relevante (ELR) sobre el 
tema, recurriendo a la metodología de revisión sistemáti-
ca de literatura en ingeniería (RSLI) (Pérez, 2012), a fin de 
posibilitar reproducibilidad de los resultados, eficacia 
en la identificación de literatura posicionada y eficien-
cia a los investigadores o estudiantes en formación. En 
esa vía, la pregunta que guía el presente el trabajo es la 
siguiente: ¿qué características ha presentado la evalua-
ción de la CS, como eje central, entre 2006 y 2011, en 
términos de: países de realización de los estudios, mé-
todos de análisis, índices de fiabilidad de los instru-
mentos, hipótesis aceptadas y desafíos futuros? 

A diferencia de la revisión tradicional (o narrativa), 
este trabajo, como podrá verse en el siguiente apartado, 
emplea métodos planeados, reproducibles y abiertos al 
escrutinio, que eliminan posibles sesgos de inclusión/
exclusión de estudios derivados de preferencias, incli-
naciones o modelos mentales del “experto”; asimismo, 
se mitigan imprecisiones idiosincrásicas del revisor res-
pecto a la interpretación de la abundante información 
narrativa, en el sentido de que se concluye a partir del 
procesamiento, en casos bajo meta-análisis, de la evi-
dencia disponible, alusiva a las variables de interés y 
explícita directamente en estudios primarios. Para pro-
fundizar en diferencias entre la revisión tradicional y la 
sistemática véase Pérez (2012, pp. xvii).

La exploración del pensamiento vigente sobre el 
tema, a la luz de las cinco variables descritas, presenta 

implicaciones prácticas para inspirar trabajos venideros 
sobre la evaluación de la calidad del servicio, tanto a 
nivel de pregrado como posgrado e incluso para el me-
dio empresarial. La caracterización al nivel de los paí-
ses de realización de los estudios se incorporó con el fin 
de ubicar referentes internacionales y posibilitar alian-
zas y contrastes en materia de investigación en el tema; 
respecto a métodos de análisis, índices de fiabilidad e 
hipótesis, la razón fue aportar desde lo procedimental, 
de modo que se nutran los futuros proyectos, así como 
la enseñanza-aprendizaje sobre la evaluación de la cali-
dad del servicio; los desafíos futuros no deben faltar en 
estudios de revisión, puesto que retratan vacíos en el 
conocimiento científico y, por lo mismo, posibilitan el 
avance en el tema.

Materiales y métodos

Se siguieron los procesos de la RSLI: identificar, descri-
bir, profundizar y divulgar; este último correspondien-
do a pautas para la elaboración y socialización del 
manuscrito. A continuación se exponen los procedi-
mientos seguidos:

Mapa de delimitación del espacio literario y controles de 
calidad: el término de búsqueda fue “service quality”, te-
niendo como primer criterio de control de calidad el que 
los estudios pertenecieran a revistas indizadas en SciVer-
se Scopus, la mayor base de datos de resúmenes y citas 
de literatura revisada por expertos y fuentes Web de ca-
lidad a nivel mundial, según lo expresan diferentes cen-
tros de información alrededor del mundo (Biblioteca 
Universidad de Sevilla, 2013; Concytec, 2013; Biblioteca 
Eduardo Fernández Botero Universidad de Medellín; 
2013), así como también numerosos trabajos, entre ellos: 

Abstract

This paper aims to explore the current thinking about service quality study, includ-
ing five variables. We used the methodology of Systematic Literature Review in En-
gineering (RSLI) (steps: identifying, describing, deepening and publishing). After 
the first selection of documents based on the delimitation map, the final quality con-
trol consisted in checking 257 documents (90.3% exceeded the inclusion criteria). 
According to the representativeness analisys, on the Relevant Literary Space, (ELR) 
the top 50 were chosen, which represented 4.2% of the population (1,019 documents) 
and consolidated 44.7% of the citations issued to the subject. China is the country 
with the largest presence in the ELR as well as Structural Equation Models; the 
Alpha Cronbach is the most used reliability index with a mean value of 0.87, being 
higher compared to the traditional acceptance value (0.7). In most accepted hypoth-
eses there are proved relationships among variables/constructs: quality, satisfaction, 
perceived value, and behavioural intentions. It identifies six categories of future re-
search, two of them are to expand the scope of research to other contexts and deepen 
relations between variables/constructs.
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(Codina, 2005; Scimago, 2006; Canedo et al., 2010; Pérez, 
2012). Los demás criterios de inclusión de estudios se 
precisan en el mapa expuesto en la figura 1.

El control de calidad, aparte de excluir los estudios 
que no cumplieron con el mapa de delimitación del es-
pacio literario directamente bajo el algoritmo en Sco-
pus, también consideró la verificación de dos criterios 
en una muestra representativa, según sugieren Pérez 
(2012) y Pérez y Jaramillo (2013). El primer criterio de 
verificación fue corroborar que los estudios fueran tra-
bajos primarios, descartando cualquier estudio de revi-
sión que posiblemente no se hubiera excluido en el 
filtro del algoritmo de búsqueda. El segundo criterio se 
debe a que cada estudio trate la calidad del servicio 
desde lo actitudinal del usuario (indicadores blandos), 
y no desde el tema QoS (quality of service), propio de 
áreas computacionales, el cual se enfoca en la continui-
dad en la transmisión de datos (indicadores duros). 
Con la fórmula de muestreo aleatorio simple para va-
riables cualitativas el tamaño de estudios por verificar 
fue 257 documentos, a partir de los siguientes criterios: 
N (población): 1.129 documentos, 95% de confianza, 
error máximo permisible de 0.05, y p de 0.68 (propor-
ción de documentos donde “service quality” es tratado 
desde la perspectiva de las actitudes de los usuarios 
[tema de interés] y que además, no son documentos 
tipo revisión). Este último parámetro fue supuesto con 
base en el número de documentos en la población que 
pertenecen al área de ciencias de la computación, por 
su cercanía con el tema QoS (359 documentos).

La verificación de los 257 documentos (título y resu-
men) constó de lo siguiente: un censo de las primeras 60 
publicaciones que reportaron el mayor número de citas 
y verificación aleatoria para las restantes. Entre los 257 
estudios verificados 25 no cumplieron con los criterios 
de inclusión (6 de ellos descartados en el censo), lo que 
permitió estimar p experimental en 0.903. Es decir, se 
estima que el 90.3% de la población de documentos ya 
filtrados mediante la ejecución del mapa de delimita-
ción (figura 1) en Scopus, cumple con los criterios de 
verificación: 1,019 documentos.

Espacio literario relevante y su representatividad: para 
elegir el ELR entre la población de documentos que su-
peraron los controles de calidad (1,019), apoyados en 
Pérez y Jaramillo (2013) se recurrió a dos criterios más: 
número total de citas y los indicadores pCAT (porcen-
taje de citaciones atribuidas al top) y pDAT (porcentaje 
de documentos atribuidos al top). El número de citas se 
incluyó porque es una variable que alude la trascen-
dencia o impacto que el estudio ha tenido en la comuni-
dad y los dos indicadores expuestos se deben al 
supuesto, por analogía con el Principio de Pareto, de la 
separación entre lo “poco-vital” y lo “mucho-trivial” 
(Pérez, 2012). Al ordenar de mayor a menor número de 
citas, se reunieron cerca de 3,059 citas luego de haber 
efectuado el control de calidad. En la figura 2 se mues-
tra el comportamiento del pCAT según el número de 
documentos a considerar como ELR (Top), junto con 
indicadores de significancia y ajuste (Statgraphics 5.1).

Fruto del análisis de representatividad del ELR se 
decidió abordar el top 50, el cual constituyó 4.9% 
(pDAT; “poco”) de la población de documentos delimi-
tada (1,019) y logró reunir 44.7% (pCAT: “vital“) de la 
totalidad de citas dadas al tema bajo los criterios de 
búsqueda y control de calidad (3,059). Considerando 
todo lo expuesto, en la tabla 1, por criterios de exten-
sión, se presentan las 10 primeras posiciones del ELR 
(top 50) localizado.

Vale notar que el top 50 lo cerró Brown (2007) con 13 
citas para un artículo publicado en Public Administration 
Review en 2007. La lista completa del ELR (top 50) pue-
de solicitarse por correo al autor de correspondencia.

Descripción y caracterización del ELR: se leyó y sinteti-
zó en forma narrativa cada estudio del ELR, a fin de 
extraer la información precisa sobre las variables de ca-
racterización, ejecutando luego el control de calidad 
para anular: imprecisión, superfluo, sin coherencia/
progresión temática, lenguaje incomprensible, entre 
otros (Pérez, 2012, pp.51-53). Luego se agruparon los 
hallazgos narrativos en categorías de respuesta cerra-
das, que permitieran generar tabulaciones o conteos 
y  adoptar una visión de totalidades para facilitar la

Tipo doc: artículo y paper
de conferencia

“Service quality”

Fecha de búsqueda: 
23/04/2012

Término de búsqueda

Ingenierías

Ciencias sociales

Negocios

Ciencias de la 
decisión

Economía/ 
econometría

Áreas
(79,7% de las documentos)

Título

Lugar de 
búsqueda

2006-
2011

Periodo Preguntas

Lo más 
posicionado

Representatividad

Características

Figura 1. Mapa de delimitación del 
espacio literario (Pérez y Muñoz, 2012)
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Figura 2. pCAT según el tamaño del top y el modelo que 
los relaciona
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Tabla 1. Diez primeras posiciones 
del ELR (top 50) sobre el estudio 
de la calidad del servicio entre 
2006 y 2011 (Pérez y Muñoz, 
2012)

Posición Estudio Título Revista Citas

1
Collier y 
Bienstock (2006) Measuring service quality in E-retailing

Journal 
of Service 
Research 118

2
Bauer et al.  
(2006)

eTransQual: A transaction process-based 
approach for capturing service quality in 
online shopping

Journal of 
Business 
Research   84

3
Cristobal et al. 
(2007)

Perceived e-service quality (PeSQ): 
Measurement validation and effects on 
consumer satisfaction and web site loyalty

Managing 
Service 
Quality   48

4
Olorunniwo et 
al. (2006)

Service quality, customer satisfaction, and 
behavioral intentions in the service factory

Journal of 
Services 

Marketing
 
  47

5 Akbaba (2006)

Measuring service quality in the hotel 
industry: A study in a business hotel in 
Turkey

Int. Journal 
of Hospitality 
Management   40

6
Wilkins et al. 
(2007)

Towards an understanding of total service 
quality in hotels

International 
Journal of 

Hospitality 
Management

  

  36

6 Ho y Lee (2007)
The development of an e-travel service 
quality scale

Tourism 
Management   36

6
Dagger et al. 
(2007)

A hierarchical model of health service 
quality: Scale development and 
investigation of an integrated model

Journal 
of Service 
Research   36

9
González et al. 
(2007)

Assessing tourist behavioral intentions 
through perceived service quality and 
customer satisfaction

Journal of 
Business 
Research   35

10
Hsieh et al. 
(2008) 

A service quality measurement 
architecture for hot spring hotels in 
Taiwan

Tourism 
Management

  34

Tabla 2. Ejemplo de extracto de constructos e índices de 
fiabilidad para e-service (Bauer et al., 2006) 

Constructos evaluados Índice de fiabilidad

Calidad del servicio: 
funcionalidad/diseño 
(1) disfrute (2), proceso 
(3), confiabilidad (4). 
sensibilidad (5).

Alfa de Cronbach: 
0.89 (1), 0.84 (2), 0.88 (3), 0.83 
(4), 0.85 (5).

Tabla 3. Extracto de las hipótesis planteadas por Collier y 
Bienstock (2006)

Hipótesis planteadas Estatus

H1: Existe una relación positiva significativa 
entre la dimensión de proceso y la 
satisfacción.

Aceptada

H5: Existe una relación positiva significativa 
entre la dimensión de desenlace y las 
intensiones conductuales.

Rechazada

H8: Existe una relación positiva significativa 
entre la satisfacción y las futuras intensiones 
conductuales.

Aceptada
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comprensión global del objeto de profundización. Vea 
en la tabla 2 un ejemplo de la extracción y la tabulación 
de la información necesaria para abordar la variable 
“índices de fiabilidad”.

Lo mismo se hizo para las variables: métodos de 
análisis e hipótesis aceptadas; en la tabla 3 se muestra 
un extracto de las evidencias para esta última.

Con base en la información alojada en la tabla 3 y en 
las demás elaboradas para este propósito (hipótesis), se 
desarrollaron diagramas que relacionaran los construc-
tos o variables, bien se tratara de una relación causa-
efecto (se incorporaron flechas en una sola dirección) o 
de correlación (flechas bidireccionales). De esta manera 
fue posible tener una comprensión general de las hipó-
tesis comúnmente aceptadas a partir de una muestra de 
54% de los estudios en el top 50, la cual consistió en los 
trabajos pertenecientes a las cuatro tipologías de servi-
cio más abordadas en el ELR: e-service, hotelería, avia-
ción y bancos (Pérez y Muñoz, 2012). Esta muestra 
también se empleó para la variable desafíos futuros, 
resaltando que los estudios de la tipología aviación no 
precisó ninguno. A partir de esa muestra, se extrajeron 
categorías comunes que sintetizaran la redacción narra-
tiva de cada estudio. Tanto a las tabulaciones como a los 
hallazgos obtenidos se les realizó control de calidad 
para ajustar posibles errores en tabulación, coherencia 
con la redacción narrativa y denominación de las cate-
gorías de respuesta.

Resultados

Países de realización de los estudios: en cuanto a la caracteri-
zación del lugar de realización de los estudios del ELR, 
en la tabla 4 se plasman los resultados. China encabeza la 
lista, participando con 20% de los documentos.

Métodos de análisis: primó el análisis de relaciones de 
causalidad, realizado a través de Modelos de Ecuacio-
nes Estructurales (46%), seguido del análisis de regre-
sión (24%), consolidando así 70% de los estudios del 
ELR; los demás porcentajes se distribuyeron en 14 cate-
gorías que consolidan desde 6 hasta 2%, por mencionar 
algunas: diseño experimentos, lógica difusa y proceso 
analítico jerárquico AHP (Pérez y Muñoz, 2012).

Índices de fiabilidad: 68% de los estudios empleó el 
Alpha Cronbach, 11% fiabilidad compuesta y 21% res-
tante usó ambos indicadores sobre una base de los 38 
documentos que proporcionaron esta información (Pé-
rez y Muñoz, 2012). En la tabla 5 se consolidan los resul-
tados para los índices de fiablilidad Alpha Cronbach.

Los valores del coeficiente Alpha Cronbach oscilaron 
entre 0.65 (hotelería: Hu et al. 2009) y 0.99 (odontología: 
Ueltschy et al., 2007), con un promedio de 0.87, obser-

Tabla 4.  Países de origen de los servicios

País de 
realización

Frec. 
Absoluta

Frec. Abs. 
Acumulada

Frec.
Relativa

Frec. Rel. 
Acum.

China 10 10 20% 20%

España 7 17 14% 34%

USA 7 24 14% 48%

Australia 6 30 12% 60%

Reino Unido 4 34 8% 68%

Varios 
(multinacional) 4 38 8% 76%

Alemania 3 41 6% 82%

Grecia 2 43 4% 86%

Corea 2 45 4% 90%

Malasia 2 47 4% 94%

Escocia 1 48 2% 96%

República de 
Mauricio 1 49 2% 98%

Turquía 1 50 2% 100%

vando que en 75% de los casos el valor mínimo acepta-
do fue 0.82 (primer cuartil). Ello representa un referente 
retador para los futuros estudios, destacándose los ser-
vicios de odontología, salud y seguros con el primer 
cuartil superior a 0.90.

Para el índice de fiabilidad compuesta, en promedio 
los valores se ubicaron en 0.83, con mínimos y máximos 
de 0.56 y 0.96, respectivamente. A nivel global, en 75% 
de los casos el valor mínimo fue 0.76 (tabla 6).

Hipótesis aceptadas: En las figuras 3 a 6 se consoli-
dan las relaciones entre los elementos para los cuales 
se aceptaron las diferentes hipótesis probadas, según 
los tipos de servicios abordados. Los esquemas ex-
puestos contienen un conjunto de pares de elementos 
conectados por medio de flechas. Algunas de ellas 
apuntan hacia dos elementos que integran una pareja 
determinada, haciendo referencia a la aceptación de 
hipótesis correlacionales (directas o inversas). Otras 
flechas apuntan hacia una sola dirección, significando 
relaciones causa → efecto.

Desafíos futuros: en la tabla 7, a modo de evidencia, 
se plasman los desafíos futuros precisos para cuatro de 
los estudios de la tipología e-service. Posteriormente se 
ofrecen los resultados consolidados para las seis cate-
gorías propuestas, fruto del análisis de patrones y simi-
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litudes entre los desafíos con base en el procedimiento 
de acuerdo entre jueces.

Entre los estudios, 29 reportaron desafíos, con un 
promedio de 2 desafíos/estudio (desv. de 1). Se consoli-
daron 49 propuestas explícitas en la muestra (e-service, 
hotelería y bancos; aviación no reportó). La mayoría 
(63%) se enfocó en sugerir ampliar el alcance hacia 
otros contextos y profundizar en relaciones entre facto-

res o variables (entre los elementos tratados o adicio-
nando otros). En la tabla 8 se presentan las frecuencias 
según cada categoría propuesta.

La distribución de las diferentes categorías de desa-
fíos, según los tipos de servicio tratados, se plasma en 
la tabla 9. Nótese que a pesar de la variación de tipolo-
gías, prevalecen las dos categorías con mayor participa-
ción en el grupo consolidado (tabla 8).

Tabla 5. Estadísticas descriptivas para los coeficientes Alpha Cronbah

 
Servicio

Constructos con 
Alpha*

 
Media

 
Desviación

 
Mínimo

 
Máximo

Primer 
cuartil

Tercer 
cuartil

Aviación 10 0.89 0.049 0.81 0.95 0.86 0.94

Bancos 12 0.89 0.093 0.68 0.97 0.86 0.96

Call Center 13 0.85 0.038 0.8 0.94 0.83 0.88

E-service 50 0.87 0.057 0.72 0.95 0.83 0.91

Educación 11 0.85 0.033 0.81 0.92 0.83 0.88

Esquí 6 0.87 0.072 0.77 0.95 0.8 0.93

Hotelería 30 0.83 0.074 0.65 0.96 0.78 0.89

Logística 3 0.8 0.051 0.74 0.84 0.74 0.84

Multiservicios 3 0.79 0.06 0.73 0.85 0.73 0.85

Odontología 6 0.98 0.009 0.97 0.99 0.97 0.99

Restaurante 4 0.78 0.039 0.74 0.82 0.75 0.82

Salud 30 0.93 0.037 0.82 0.98 0.92 0.96

Seguros 5 0.91 0.029 0.87 0.94 0.9 0.93

Spa 2 0.87 0 0.87 0.87 0.87 0.87

Telefonía 6 0.77 0.056 0.69 0.86 0.74 0.78

Global 191 0.87 0.071 0.65 0.99 0.82 0.93

 *Se refiere a la cantidad de constructos de los tipos de servicios en cuestión, que arrojaron información precisa sobre el Alpha 
Cronbach. No debe confundirse con cantidad de estudios, ya que por ejemplo, un mismo estudio puede arrojar información para 
varios constructos (véase tabla 2).

Tabla 6. Estadísticas descriptivas para índices de fiabilidad compuesta

Servicio Frecuencia Media Desviación Mínimo Máximo Primer cuartil Tercer cuartil

Aviación 4 0.87 0.073 0.76 0.93 0.82 0.91

Bancos 7 0.80 0.157 0.56 0.96 0.65 0.94

Biblioteca 7 0.90 0.040 0.84 0.96 0.87 0.93

Call center 3 0.82 0.066 0.76 0.89 0.76 0.89

E-service 24 0.83 0.084 0.70 0.94 0.73 0.90

Hotelería 14 0.81 0.081 0.63 0.92 0.79 0.86

Logística 4 0.81 0.006 0.80 0.81 0.80 0.81

Global 63 0.83 0.088 0.56 0.96 0.76 0.90
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(2009)
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Figura 4. Esquema relacional de hipótesis aceptadas en estudios sobre e-service, a) Collier y Bienstock (2006), b) Fassnacht  
y Köse (2007), c) Cristobal et al. (2007), d) Yen y Lu (2008), e) Shamdasani et al. (2008), f) Cenfetelli et al. (2008)
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sobre bancos, k) Eisingerich y Bell 
(2008), l) Maddern et al. (2007),  
m) Yap y Sweeney (2007)

Figura 6. Esquema relacional de 
hipótesis aceptadas en estudios 
sobre aviación, i) Chen (2008), j) 
Park et al. (2006)

Discusión

En las fuentes bibliográficas examinadas del top, China 
se erige como el país en el que más se han realizado es-
tudios sobre la calidad del servicio, con participación 
en 10 documentos (20% del top, vea la tabla 4). Este in-
terés evidente en la investigación de la calidad del ser-
vicio en el país asiático podría estar influenciado por el 
crecimiento económico acelerado del que ha gozado 
durante los últimos años y por la amplia inversión en 
investigación y desarrollo que, por ejemplo, en 2012 al-
canzó nuevo record (mil millones de yuanes, de los 
cuales 74% provino del sector productivo) (CRI online, 
2013). Es posible que, debido a la gran masa poblacio-
nal del país y, por ende, a una fuerte actividad comer-
cial interna y externa, las organizaciones tengan que 

competir con vehemencia entre sí, producto de la eleva-
da competencia en el mercado, haciendo del tema de la 
calidad del servicio una necesidad imperante para la 
investigación aplicada. En segunda instancia aparecen 
España y Estados Unidos como principales contribu-
yentes en investigación de la calidad del servicio, con 
una participación en 7 de los documentos (14%) cada 
uno. En cuarto lugar se encuentra Australia con partici-
pación en 6 documentos (12% del top).

Con relación a los índices de fiabilidad, el coeficien-
te Alpha Cronbach mostró ser más utilizado que el de 
fiabilidad compuesta; es así que de los 38 estudios que 
arrojaron información sobre estos indicadores, solo 
11% empleó en exclusiva el de fiabilidad compuesta, en 
tanto que 68% usó solo Alpha Cronbach y el 21% res-
tante recurrió a ambos indicadores. Sumado a lo ante-
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Estudio Categoría Especificaciones

Collier y Bienstock 
(2006)

Ampliar el alcance hacia otros 
contextos Diferentes organizaciones, industrias y contextos culturales

Relaciones entre factores o 
variables

Satisfacción y futuras intenciones conductuales, satisfacción acumulada 
y percepción general de la calidad

Ho y Lee (2007)

Profundizar en 
particularidades de contextos 
específicos

Contenido de las dimensiones de calidad dependiendo de los 
requerimientos específicos del servicio y las diferencias entre los 
atributos de los sitios web

Estudios longitudinales Comparar las dimensiones de calidad por medio de estudios 
longitudinales en el sitio web

Fassnacht y Köse 
(2007)

Adicionar complejidad a la 
medición

Efectos curvilíneos relacionales entre constructos; efectos moderadores 
(interacciones)

Tsai y Lu (2006) Otras formas de evaluación Servqual de tres columnas para medición de datos difusos

Tabla 7. Extracto de los desafíos futuros explícitos en los estudios del ELR para la tipología e-service

Tabla 8. Frecuencias para las categorías de desafíos futuros

Categorías de desafíos Frec. Absoluta Frec. Abs. Acum Frec. Relativa Frec. Rel. Acumulada
Ampliar el alcance hacia otros contextos 16 16 32.65% 32.65%
Relaciones entre factores o variables 15 31 30.61% 63.27%
Adicionar complejidad a la medición 5 36 10.2% 73.47%
Otras formas de evaluación 5 41 10.2% 83.67%
Profundizar en particularidades de contextos 
específicos 4 45 8.16% 91.84%

Estudios longitudinales 4 49 8.16% 100%

Tabla 9. Tabulación cruzada entre categorías de desafíos y tipología de servicios

 
 
 
Tipología

Ampliar 
el alcance 

hacia otros 
contextos

Relaciones 
entre 

factores o 
variables

 
Adicionar 

complejidad a 
la medición

 

Otras formas 
de evaluación

Profundizar en 
particularidades 

de contextos 
específicos

 
 

Estudios 
longitudinales

 
 
 

Total fila

Bancos
4 4 0 0 2 1 11

36.36% 36.36% 0.00% 0.00% 18.18% 9.09% 22.45%

Hotelería
7 5 2 4 0 0 18

38.89% 27.78% 11.11% 22.22% 0.00% 0.00% 36.73%

E-service
5 6 3 1 2 3 20

25.00% 30.00% 15.00% 5.00% 10.00% 15.00% 40.82%

Total 
columna

16 15 5 5 4 4 49
32.65% 30.61% 10.20% 10.20% 8.16% 8.16% 100.00%

rior, comparando los valores de estos dos indicadores, 
los referentes para el Alpha Cronbach son más altos 
que para el de fiabilidad compuesta (el primer cuartil 
para el Alpha Cronbach es 0.82, en tanto que para el de 
fiabilidad compuesta es 0.76).

Respecto a las hipótesis más aceptadas en el ELR, 
las figuras 3 a 6 facilitan deducir las relaciones más co-
múnmente aceptadas. En la figura 7 se muestran tales 
relaciones, donde la mayoría de ellas es de tipo causa → 
efecto. Observe que en los estudios sobre bancos no se 

reflejó este comportamiento; sin embargo, al extender 
los análisis hacia otros estudios del top 50 (restaurante, 
Spa, logística, seguros) estas mismas relaciones estuvie-
ron presentes.

Pasando a los desafíos futuros, sobresale la necesi-
dad de ampliar el alcance de las investigaciones, inde-
pendiente de la tipología del servicio; es así que los 
estudios recomendaron aumentar el tamaño de la 
muestra, abarcar otros tipos de servicio, países, pobla-
ciones, culturas, industrias, etcétera, a fin de analizar la 
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posibilidad de generalizar los resultados obtenidos; al-
gunos de los trabajos que sugieren este desafío son: Co-
llier y Bienstock (2006). Cenfetelli et al. (2008), Tseng 
(2009) y Glaveli et al. (2006). Respecto a las relaciones 
entre factores o variables (Eisingerich y Bell, 2008; Yap 
y Sweeney, 2007; Albacete et al., 2007; entre otros) se 
hicieron evidentes varias situaciones, algunas clásicas 
que abordan dimensiones de calidad, satisfacción, cali-
dad percibida e intenciones conductuales, pero tam-
bién otras que infieren mayor complejidad en los 
estudios y ameritan una visión particularizada en fenó-
menos del usuario, así como una perspectiva global que 
analice el entorno que rodea al servicio.

La categoría de adicionar complejidad a la medición 
ocupó, junto con la de otras formas de evaluación, el tercer 
lugar en lo más sugerido (10.2% cada una). Los estudios 
recomendaron considerar mediciones que traspasaran 
relaciones clásicas, profundizando en efectos curvilí-
neos relacionales entre constructos y efectos moderado-
res (interacciones) (Fassnacht y Köse, 2007); esto va en 
sincronía con el notable uso de los modelos de ecuacio-
nes estructurales (46% del ELR) para estudiar relacio-
nes de causalidad. También se sugieren métodos para 
abordar la interdependencia (por ejemplo, proceso de 
red analítico) (Hsieh et al., 2008), así como otros para 
impactar desde la misma estructura de medición (mul-
ti-jerárquica o multicriterio que considere efectos rela-
cionales e interactivos) (Glaveli et al., 2006) y hasta 
evaluar la calidad del servicio teniendo en cuenta la in-
certidumbre de los términos lingüísticos en trabajos 
con lógica difusa (Tsai y Lu, 2006). Sobre las otras for-
mas de evaluación, se hace referencia a la necesidad de 
llevar a cabo las mediciones de expectativas y percep-
ciones en instantes diferentes (Akbaba, 2006); las expec-
tativas antes del consumo y las percepciones posteriores 
al mismo. También se explicita incrementar el número 
de ítems para la caracterización de las intenciones con-
ductuales y el valor percibido. Del mismo modo, en el 
caso de estudios con lógica difusa, se sugiere emplear el 
Servqual de tres columnas para medición de datos difu-
sos (Tsai y Lu, 2006).

Las últimas dos posiciones las ocuparon las catego-
rías profundizar en particularidades contextuales y rea-
lizar estudios longitudinales; algunos de ellos son: Ho y 
Lee (2007) y Yi y Gong (2008). Las particularidades tie-
nen que ver con desarrollar conceptos específicos para 
contextos particulares o con profundizar en las funcio-
nes del servicio o las dimensiones de calidad más rele-
vantes dependiendo de un escenario específico. Los 
estudios longitudinales hacen presencia ante la necesi-
dad de mejor comprensión de la dinámica de la calidad 
o de variables asociadas.

De manera específica, para el caso de los desafíos 
futuros de los bancos (Yen y Lu, 2008; Eisingerich y Bell, 
2008; entre otros) se precisó la necesidad de estudiar di-
versas relaciones bajo las siguientes variables o facto-
res: educación del cliente, intenciones de recompra, 
disponibilidad de tiempo del usuario, costo percibido 
de adquirir técnicas de inversión, percepciones sobre 
aspectos tangibles, intenciones conductuales, reaccio-
nes que el cliente manifiesta luego de introducir mejo-
ras al sistema, gasto en la calidad del servicio, objetivos 
financieros como la rentabilidad y el ROI, característi-
cas del medio ambiente que rodea al servicio y la gesta-
ción de la calidad percibida del servicio.

Para el caso de hotelería (Olorunniwo et al., 2006; 
Akbaba, 2006; entre otros), las relaciones requeridas 
pueden resumirse en el estudio de las variables: satis-
facción, intenciones conductuales, tipología del servi-
cio, calidad del servicio, valor percibido, rentabilidad 
de las organizaciones, otras variables de desempeño de 
las firmas, contexto internacional (atributos relaciona-
dos con la influencia de las políticas estatales), cohibi-
ción y estimulación de las prácticas gerenciales para el 
mejoramiento de la calidad en el turismo, administra-
ción de las dimensiones de calidad del servicio en el 
alojamiento rural, niveles de fiabilidad y satisfacción de 
los turistas, comunicación boca a boca online, retroali-
mentación, toma de decisiones de los usuarios y bre-
chas entre percepciones y expectativas.

En cuanto el e-service (Bauer et al., 2006; Fassnacht y 
Köse, 2007; por mencionar algunos), se explicitan: satis-
facción, futuras intenciones conductuales, satisfacción 
acumulada, percepción general de la calidad, innova-

Calidad del 
servicio

Valor 
percibido

Intenciones 
conductuales

Satisfacción

j, h, b, e

h, b, e, 
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Figura 7. Constructos para los que más se aceptó algún tipo 
de relación en el ELR, aviación: i) Chen (2008), j) Park et al. 
(2006), hotelería: h) Hu et al. (2009), E-service: a) Collier y 
Bienstock (2006), b) Fassnacht y Köse (2007), c) Cristobal et al. 
(2007), e) Shamdasani et al. (2008), f) Cenfetelli et al. (2008), 
salud: n) Dagger et al. (2007), otros: s) Hau-siu et al. (2007), 
t) González et al. (2007), u) Saura et al. (2008), v) Tsoukatos y 
Rand (2006)
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ción, orientación al mercado, confianza, comportamien-
tos en el usuario mucho más específicos, características 
del diseño de los mecanismos de subasta, factores de 
marketing, dimensiones de tipo económico (incremen-
to del precio, etcétera), intenciones de recompra, dife-
rencias demográficas, calidad del servicio, valor 
percibido, lealtad. Esto entra en consonancia con mega-
tendencias como la mercadotecnia personalizada que 
alerta sobre la pérdida de vigencia de la producción en 
masa y sobre la necesidad de una interacción directa y 
bidireccional entre consumidores y organizaciones, con 
apoyo de TIC, servicios financieros y logísticos para in-
crementar el valor agregado en los grupos de interés 
(Juárez y González, 2009).

Ante los desafíos explícitos para cada tipología descri-
ta, puede deducirse mayor complejidad y necesidad de 
esfuerzos por entender la calidad del servicio a la luz de: 
1) el actuar del usuario ante variedad de situaciones o sen-
tir; 2) visión en el contexto; es decir, no solo mirar el “ár-
bol”, sino también el “bosque” y las relaciones entre ellos 
(medio ambiente, políticas estatales,…); 3) reunir eviden-
cia objetiva sobre las relaciones causales entre los medios 
o agentes facilitadores y los resultados empresariales, so-
bre todo de tipo financiero, para un mejor direcciona-
miento de las firmas ante las limitaciones de recursos.

Considerando los desafíos futuros en las tipologías 
de servicio (tabla 9), se corrobora, en cada caso, la su-
premacía de las dos categorías más sugeridas a nivel 
general (ampliar el alcance y profundizar en las relacio-
nes entre factores o variables); sin embargo, en el caso 
de los bancos se destaca el profundizar en particulari-
dades como: estudiar con mayor profundidad y com-
plejidad el constructo educación del cliente, así como 
desafiar y mejorar el concepto de “zona de tolerancia”, 
llevándolo también a otros servicios, como educación y 
salud. En hotelería cobran relevancia otras formas de 
evaluación de la calidad del servicio, básicamente em-
pleando diferentes momentos de evaluación, primero 
la medición de expectativas y después, en un instante 
diferente, la de percepciones. Asimismo, incrementar el 
número de ítems para la caracterización de las intencio-
nes conductuales y el valor percibido. En e-service se 
destaca adicionar complejidad a la medición, básica-
mente con relaciones no lineales, efectos moderadores, 
incertidumbre en términos lingüísticos (lógica difusa) y 
uso de enfoque multicriterio. También, con el mismo 
porcentaje (15%), trascender estudios de corte trasver-
sal para entender las dinámicas de la calidad.

A fin de explorar, en estudios recientes, la prevalen-
cia de los hallazgos deducidos, se ejecutó el mismo 
mapa de delimitación del espacio de búsqueda que se 
presentó en la figura 1, con la diferencia de que esta vez 

el periodo se delimitó a 2013. En total se encontraron 62 
publicaciones, tal como se evidencia en la figura 8, de 
los cuales se espera, según lo estimado en el presente 
estudio, que 90.3% (56 estudios) cumplan con los crite-
rios de interés (vea el apartado de materiales y méto-
dos, sección mapa de delimitación del espacio literario 
y controles de calidad).

Luego de ello, con el fin de prevenir sesgar la inclu-
sión/exclusión de estudios, se seleccionaron los 10 pri-
meros trabajos que ofreció Scopus (17.8% de la 
población delimitada) y, con base en ellos, prosiguió la 
exploración. De nuevo China participó notablemente 
en el grupo de estudios explorados (Pornpitakpan y 
Han, 2013; Ayeh y Chen, 2013; Lee et al., 2013). También 
se encontraron esfuerzos por ampliar el alcance de las 
investigaciones hacia otros contextos, independiente de 
la tipología de servicios, como se identificó en el ELR; 
por ejemplo, Oyewole (2013) enfocó la evaluación de la 
calidad del servicio haciendo hincapié en consumido-
res afroamericanos (características socioeconómicas y 
demográficas) manifestando que existen pocos estu-
dios sobre su actitud y comportamiento hacia el consu-
mo, en este caso en restaurantes tipo buffet. Lee, et al. 
(2013) dirigen el estudio hacia puertos, incorporando el 
punto de vista de las compañías navieras y señalando 
que es un estudio pionero. Ayeh y Chen (2013) reflejan 
esfuerzos por entender diversidad de sectores: agencias 
de hotel, de venta al por menor y de viajes en Hong 
Kong. Pornpitakpan y Han (2013) centran su interés en 
la diversidad de culturas: Singapur y Americana, y Ja-
sinskas et al. (2013) buscan entender y aportar a la cali-
dad de centros de fitness desde el punto de vista del 
Servqual, así como Akter et al. (2013) se orientan a ser-
vicios de salud móvil. Varios trabajos también estudian 
la calidad del servicio considerando particularidades 
de los usuarios, tales como: Oyewole (2013) (sexo, edad, 
ingresos económicos). Ayeh y Chen (2013) (asiáticos y 
no asiáticos), así como otros aportaron dimensiones de 
calidad para contextos específicos (Lee et al., 2013) y 
probaron relaciones con variables clásicas como satis-
facción y valor percibido, intenciones conductuales, en-
tre otras (Senić y Marinković. 2013; Oyewole (2013); 
Akter et al., 2013).

Otro aspecto por señalar es la coherencia con retos 
metodológicos (complejidad y otras formas de evalua-
ción), entre los estudios al respecto se encuentran: Por-
npitakpan y Han (2013) (experimentos transculturales: 
diseño factorial). Lee et al. (2013) (Proceso de análisis 
jerárquico, análisis factorial confirmatorio), Ayeh y 
Chen (2013) (análisis importancia-rendimiento), Duan 
et al. (2013) (técnica de análisis de sentimiento), Akter et 
al. (2013) (modelo multidimensional jerárquico) y el in-
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terés por aportar nuevas medidas de la calidad (Lan, 
2013;  Lee et al., 2013; Akter, et al., 2013).

Aparte de lo realizado por los estudios recientes 
descritos, las agrupaciones propuestas en el presente 
artículo (véase tabla 8) también cobijan los desafíos fu-
turos que estos plasman de forma explícita. Por ejem-
plo, Oyewole (2013) señala la necesidad de mayor 
estudio de la población específica abordada (afroameri-
cana) incorporando: gasto mensual, comidas determi-
nadas, contenido nutricional de los alimentos y razones 
de comportamientos particulares, lo cual se enmarca en 
la categoría “profundizar en particularidades de con-
textos específicos”. Akter et al., (2013), refiriéndose a 
otra población, se suman a esa categoría agregando va-
riables sociodemográficas (ingresos, educación, género, 
etcétera) y constructos situacionales; además de que 
motivan a replicar el estudio en otros países y contextos 
de servicios (otras de las categorías propuestas) y seña-
lan la necesidad de comprender la dinámica de la cali-
dad mediante mediciones longitudinales. Pornpitakpan 
y Han (2013) igualmente precisan como desafíos futu-
ros la necesidad de ampliar el alcance hacia otros con-
textos, estudiar los efectos de diversas particularidades 
contextuales y profundizar en relaciones entre factores 
o variables (cantidad de compras, tiempo en la tienda, 
atractivo de los productos, relación calidad–precio y 
búsqueda de otras variables que puedan influir en la 
compra por impulso).

Conclusiones

Este artículo brinda hallazgos en cuanto al estudio de la 
calidad del servicio, provenientes de métodos de bús-
queda, depuración y análisis, planeados, estructurados, 
libres de sesgos de inclusión/exclusión de estudios y de 
juicios personales del revisor, entre otras característi-
cas. La profundización en el top 50 de estudios más po-
sicionados sobre el tema llevó a identificar los países 
con mayor reporte de trabajos en el ELR, así como los 
índices de fiabilidad empleados y su descripción esta-
dística. Esto último reflejó un nuevo referente para las 
futuras investigaciones respecto a la fiabilidad de los 
instrumentos de medición, ya que tradicionalmente se 
han aceptado valores superiores a 0.7 (Alpha Cronbach), 
pero los presentes hallazgos evidenciaron un desplaza-

miento alrededor de 0.87 para estar a la altura de los 
trabajos más citados en el tema.

Del mismo modo, se encontró que las sugerencias de 
investigación apuntan, a futuro, a trascender los enfo-
ques correlacionales, cobrando relevancia las relaciones 
causales mediante los modelos de ecuaciones estructura-
les, considerando no solo dimensiones de calidad y va-
riables clásicas como satisfacción, intenciones conduc- 
tuales, valor y calidad percibida, sino también relaciones 
de estas con aspectos característicos del usuario (educa-
ción,…) así como del contexto que rodea al servicio (me-
dio ambiente, políticas de gobierno,…) y de variables 
clave del desempeño empresarial (rentabilidad,…).  

Profundizar en estos desafíos futuros amerita, ade-
más, trascender los aportes metodológicos convencio-
nales, llamando la atención sobre la pertinencia de ir 
más allá de modelos de relaciones lineales, de supues-
tos de certidumbre e independencia, y considerar efec-
tos moderadores entre los elementos del modelo, posi-
bles relaciones jerárquicas, incertidumbre de los 
parámetros, dinámicas de la calidad (estudios longitu-
dinales). También se precisa la necesidad de estudiar 
posibilidades de generalización de los resultados o mo-
delos (muestras más representativas, otros tipos de po-
blaciones, tipologías de servicio,…) y de identificar di-
ferencias contextuales significativas que ameriten tra- 
tamientos personalizados en determinados objetos de 
intervención. Es así como los futuros estudios deberían 
contemplar como mínimo uno o más de los hallazgos 
expuestos en este artículo, a fin de agregar más valor a 
las diversas preguntas que se deriven de lo expuesto.
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