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ESCALA SERVQUAL

“Podemos juzgar nuestro progreso
por el coraje de nuestras preguntas

y la profundidad de nuestras respuestas,

por nuestro deseo de aceptar lo que es verdad,

¥ no solo aquello gue nos hace sentir bien”.

Carl Sagan, astronomo estadounidense (1934 - 1996)

Escala SERVQUAL

Introduccién

La ventaja competitiva en la prestacion de servicios, se consigue a partir de capacidad de las
organizaciones para satisfacer las necesidades de sus clientes, situacion que debe enfrentar la
dificultad de la intangibilidad de los servicios.

A este respecto, los autores Parasuman, Zeithmal y
Berry han realizado un aporte fundamental al crear
una metodologia que definieron como “un

o instrumento resumido de escala multiple, con un alto
<L nivel de fiabilidad y validez que las empresas pueden
E utilizar para comprender mejor las expectativas y
KIT DE . . .
T INFORMACION percepciones que tienen los clientes respecto a un
= = servicio”.
£ M
= . , _ . .
g ol - Este método consiste en un cuestionario con
g E ),._ preguntas estandarizadas desarrollado en los Estados
—
= Unidos con el apoyo del Marketing Sciencie

Institute, que ha sido denominado Escala
SERVQUAL.

Este instrumento se construye con el fin de

identificar primero los elementos que generan valor

para el cliente y a partir de esta informacion revisar
los procesos con el objeto de introducir areas de mejora. Para lograr todo esto se realiza una
busqueda orientada al analisis de las expectativas, obtenidas en base a cuatro fuentes que son:

e Comunicacion diaria

e Necesidades personales
e Experiencias personales
e Comunicacion externa
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ESCALA SERVOQUAL EMPRESARIA

El Modelo SERVQUAL

Sobre la base de las conclusiones obtenidas en este estudio, los autores confirman la idea de que
un punto critico para lograr un nivel 6ptimo de calidad es igualar o superar las expectativas del
cliente.

Parasuman desarroll6 un modelo en el que la calidad del servicio percibido es entendida como la
diferencia que hay entre las expectativas de los clientes y lo que realmente perciben.

Si la calidad de servicio es funcion de la diferencia entre percepciones y expectativas, tan
importante sera la gestion de unas como de otras

El disefio de la escala SERVQUAL comprende 5 dimensiones que segun los autores definen la
percepcion de la calidad del servicio. Estas dimensiones son:

Estas cinco dimensiones se desagregan en 22 items, que se muestra a continuacion como el
modelo SERVQUAL modificado:

http://www.calidad-gestion.com.ar Pag 3de 4




CALIDAD Y GESTION

ESCALA SERVOQUAL EMPRESARIA

El cuestionario SERVQUAL consta de 44 preguntas que evalGan las percepciones y expectativas
para cada uno de los 22 items de la calidad, que deben definirse para el servicio que es objeto de
este analisis.
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