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Resumen

Este articulo tiene como objetivo explorar el pensamiento vigente sobre el
estudio de la calidad del servicio, a la luz de cinco variables. Se siguio6 la

, NP L ) : . Descriptores:
metodologia de revision sistemdtica de literatura en ingenieria (RSLI), con las

etapas: identificar, describir, profundizar y divulgar. Luego del primer filtro * revisién sistematica de
de estudios con base en el mapa de delimitacion, el control de calidad final literatura en ingenierfa
consistié en verificar 257 documentos (90.3% superd los criterios de inclu- e RSLI

sion). Segun el analisis de representatividad del espacio literario relevante * calidad del servicio
(ELR) se eligieron los 50 trabajos mas posicionados (fop 50), esto represento * estado del arte

4.2% de la poblacién delimitada (1,019 documentos) y consolido el 44.7% de e revision sistematica

las citas dadas al tema. China se erigié como el pais con mayor presencia en
el ELR, asi como también los modelos de ecuaciones estructurales y el indice
Alpha Cronbach; este ultimo arrojo valores medios (0.87) muy superiores al
referente tradicional de aceptacion (0.7). En las hipdtesis mas aceptadas so-
bresalieron relaciones entre las variables/constructos: calidad, satisfaccién,
valor percibido e intenciones conductuales. Se identificaron seis categorias
de desafios futuros, donde dos de ellas fueron ampliar el alcance hacia otros
contextos y profundizar en relaciones entre variables/constructos.


https://doi.org/10.1016/S1405-7743
mailto:ejipr056@udea.edu.co
mailto:investigagcalidad@udea.edu.co

DOI: https://doi.org/10.1016/51405-7743(14)70356-7

Espacio literario relevante sobre la evaluacion de la calidad del servicio: paises de realizacién de los estudios, métodos de andlisis, indices de ...

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
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relations between variables/constructs.

Introduccion

Este articulo tiene como objetivo posibilitar una mejor
comprension del pensamiento vigente sobre el estudio
de la calidad del servicio, a la luz de cinco variables,
entre ellas los desafios futuros. Para ello se localiza y
caracteriza un espacio literario relevante (ELR) sobre el
tema, recurriendo a la metodologia de revisién sistemiti-
ca de literatura en ingenieria (RSLI) (Pérez, 2012), a fin de
posibilitar reproducibilidad de los resultados, eficacia
en la identificacion de literatura posicionada y eficien-
cia a los investigadores o estudiantes en formaciéon. En
esa via, la pregunta que guia el presente el trabajo es la
siguiente: ;qué caracteristicas ha presentado la evalua-
cion de la CS, como eje central, entre 2006 y 2011, en
términos de: paises de realizacion de los estudios, mé-
todos de analisis, indices de fiabilidad de los instru-
mentos, hipotesis aceptadas y desafios futuros?

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

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

implicaciones précticas para inspirar trabajos venideros
sobre la evaluacion de la calidad del servicio, tanto a
nivel de pregrado como posgrado e incluso para el me-
dio empresarial. La caracterizacion al nivel de los pai-
ses de realizacion de los estudios se incorporé con el fin
de ubicar referentes internacionales y posibilitar alian-
zas y contrastes en materia de investigacion en el tema;
respecto a métodos de analisis, indices de fiabilidad e
hipétesis, la razén fue aportar desde lo procedimental,
de modo que se nutran los futuros proyectos, asi como
la ensenanza-aprendizaje sobre la evaluacion de la cali-
dad del servicio; los desafios futuros no deben faltar en
estudios de revision, puesto que retratan vacios en el
conocimiento cientifico 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 tiltimo correspondien-
do a pautas para la elaboracion y socializacién del
manuscrito. A continuacion se exponen los procedi-
mientos seguidos:

Mapa de delimitacion del espacio literario y controles de
calidad: el término de busqueda 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 resimenes y citas
de literatura revisada por expertos y fuentes Web de ca-
lidad a nivel mundial, segtin lo expresan diferentes cen-
tros de informacion alrededor del mundo (Biblioteca
Universidad de Sevilla, 2013; Concytec, 2013; Biblioteca
Eduardo Fernandez Botero Universidad de Medellin;
2013), asi como también numerosos trabajos, entre ellos:
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(Codina, 2005; Scimago, 2006; Canedo et al., 2010; Pérez,
2012). Los demas criterios de inclusion 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 delimitacion del es-
pacio literario directamente bajo el algoritmo en Sco-
pus, también considerd la verificacion de dos criterios
en una muestra representativa, segiin sugieren Pérez
(2012) y Pérez y Jaramillo (2013). El primer criterio de
verificacion fue corroborar que los estudios fueran tra-
bajos primarios, descartando cualquier estudio de revi-
sion que posiblemente no se hubiera excluido en el
filtro del algoritmo de busqueda. 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
areas computacionales, el cual se enfoca en la continui-
dad en la transmision de datos (indicadores duros).
Con la férmula de muestreo aleatorio simple para va-
riables cualitativas el tamano de estudios por verificar
fue 257 documentos, a partir de los siguientes criterios:
N (poblacién): 1.129 documentos, 95% de confianza,
error maximo permisible de 0.05, y p de 0.68 (propor-
ciéon de documentos donde “service quality” es tratado
desde la perspectiva de las actitudes de los usuarios
[tema de interés] y que ademads, no son documentos
tipo revision). Este ultimo parametro fue supuesto con
base en el nimero de documentos en la poblacion que
pertenecen al area de ciencias de la computacion, por
su cercania con el tema QoS (359 documentos).

La verificacion de los 257 documentos (titulo y resu-
men) constd de lo siguiente: un censo de las primeras 60
publicaciones que reportaron el mayor niimero de citas
y verificacion aleatoria para las restantes. Entre los 257
estudios verificados 25 no cumplieron con los criterios
de inclusion (6 de ellos descartados en el censo), lo que
permitié estimar p experimental en 0.903. Es decir, se
estima que el 90.3% de la poblaciéon de documentos ya
filtrados mediante la ejecucion del mapa de delimita-
cion (figura 1) en Scopus, cumple con los criterios de
verificacién: 1,019 documentos.

Tipo doc: articulo y paper

de conferencia /m\

Espacio literario relevante y su representatividad: para
elegir el ELR entre la poblaciéon de documentos que su-
peraron los controles de calidad (1,019), apoyados en
Pérez y Jaramillo (2013) se recurri6 a dos criterios mas:
numero total de citas y los indicadores pCAT (porcen-
taje de citaciones atribuidas al top) y pDAT (porcentaje
de documentos atribuidos al top). El ntimero de citas se
incluy6 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 analogia con el Principio de Pareto, de la
separacion entre lo “poco-vital” y lo “mucho-trivial”
(Pérez, 2012). Al ordenar de mayor a menor numero 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 segun el nimero de
documentos a considerar como ELR (Top), junto con
indicadores de significancia y ajuste (Statgraphics 5.1).

Fruto del andlisis de representatividad del ELR se
decidi6 abordar el top 50, el cual constituyd 4.9%
(pDAT; “poco”) de la poblacién de documentos delimi-
tada (1,019) y logré reunir 44.7% (pCAT: “vital”) de la
totalidad de citas dadas al tema bajo los criterios de
busqueda y control de calidad (3,059). Considerando
todo lo expuesto, en la tabla 1, por criterios de exten-
sion, se presentan las 10 primeras posiciones del ELR
(top 50) localizado.

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

Descripcion y caracterizacion del ELR: se leyd y sinteti-
zb en forma narrativa cada estudio del ELR, a fin de
extraer la informacién precisa sobre las variables de ca-
racterizacion, ejecutando luego el control de calidad
para anular: imprecision, superfluo, sin coherencia/
progresion tematica, lenguaje incomprensible, entre
otros (Pérez, 2012, pp.51-53). Luego se agruparon los
hallazgos narrativos en categorias de respuesta cerra-
das, que permitieran generar tabulaciones o conteos
y adoptar una visién de totalidades para facilitar la

Lo mas
posicionado

[

Negocios

Ciencias sociales
“Service quality” ;{ Titulo H 22%%'

Ciencias de la

Término de bisqueda decision
Economia/
econometria
Fecha de busqueda: Areas Lugar de

23/04/2012 Periodo

(79,7% de las documentos) busqueda

‘]

Representatividad
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Figura 1. Mapa de delimitacién del

Preguntas espacio literario (Pérez y Mufoz, 2012)
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Tabla 1. Diez primeras posiciones

Posicion  Estudio Titulo Revista Citas .
del ELR (top 50) sobre el estudio
) Journal de la calidad del servicio entre
Collier y , , o N of Service 2006y 2011 (Pérez y Mufioz,
1 Bienstock (2006) Measuring service quality in E-retailing Research 118 2012)
eTransQual: A transaction process-based Journal of
Bauer ef al. approach for capturing service quality in Business
2 (2006) online shopping Research 84
Perceived e-service quality (PeSQ): Managing
Cristobal efal. ~ Measurement validation and effects on Service
3 (2007) consumer satisfaction and web site loyalty Quality 48
Journal of
Olorunniwo et Service quality, customer satisfaction, and Services
4 al. (2006) behavioral intentions in the service factory =~ Marketing 47
Measuring service quality in the hotel Int. Journal
industry: A study in a business hotel in of Hospitality
5 Akbaba (2006)  Turkey Management 40
International
Journal of
Wilkins et al. Towards an understanding of total service =~ Hospitality
6 (2007) quality in hotels Management 36
The development of an e-travel service Tourism
6 Hoy Lee (2007) quality scale Management 36
A hierarchical model of health service Journal
Dagger et al. quality: Scale development and of Service
6 (2007) investigation of an integrated model Research 36
Assessing tourist behavioral intentions Journal of
Gonzalez et al.  through perceived service quality and Business
9 (2007) customer satisfaction Research 35
A service quality measurement
Hsieh et al. architecture for hot spring hotels in Tourism 34
10 (2008) Taiwan Management
Tabla 2. Ejemplo de extracto de constructos e indices de
fiabilidad para e-service (Bauer et al., 2006)
Constructos evaluados Indice de fiabilidad
Calidad del servicio: Alfa de Cronbach:
funcionalidad/disefio 0.89 (1), 0.84 (2), 0.88 (3), 0.83
(1) disfrute (2), proceso (4), 0.85 (5).
(3), confiabilidad (4).
sensibilidad (5).
Tabla 3. Extracto de las hipétesis planteadas por Collier y Grafico del Modelo Ajustado
Bienstock (2006) ’g 12 F
Hipétesis planteadas Estatus g 1r
H1: Existe una relacién positiva significativa o 0.8 1
. s o o
ent.re la c.i}mensmn de proceso y la Aceptada pm 06 PCAT = 0,47 +0,25 In(Top)
satisfaccion. D 04}
= R* =97%; p _value = 0,000
HS5: Existe una relacién positiva significativa <€ 021 ]
entre la dimension de desenlace y las Rechazada (8_ Ok . . . . . =
intensiones conductuales. 0 100 200 300 400 500 600
HS8: Existe una relacién positiva significativa Top
entre la satisfaccion y las futuras intensiones Aceptada . ) _
conductuales. Figura 2. pCAT seg(in el tamano del top y el modelo que
los relaciona
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comprension global del objeto de profundizacion. Vea
en la tabla 2 un ejemplo de la extraccion y la tabulacion
de la informacidén necesaria para abordar la variable
“indices de fiabilidad”.

Lo mismo se hizo para las variables: métodos de
analisis e hipdtesis aceptadas; en la tabla 3 se muestra
un extracto de las evidencias para esta ultima.

Con base en la informacién alojada en la tabla 3 y en
las demas elaboradas para este proposito (hipotesis), se
desarrollaron diagramas que relacionaran los construc-
tos o variables, bien se tratara de una relacion causa-
efecto (se incorporaron flechas en una sola direccién) o
de correlacién (flechas bidireccionales). De esta manera
fue posible tener una comprension general de las hipo-
tesis comunmente aceptadas a partir de una muestra de
54% de los estudios en el top 50, la cual consistié en los
trabajos pertenecientes a las cuatro tipologias de servi-
cio mas abordadas en el ELR: e-service, hoteleria, avia-
cion y bancos (Pérez y Mufoz, 2012). Esta muestra
también se empled para la variable desafios futuros,
resaltando que los estudios de la tipologia aviacién no
precisé ninguno. A partir de esa muestra, se extrajeron
categorias comunes que sintetizaran la redacciéon narra-
tiva de cada estudio. Tanto a las tabulaciones como a los
hallazgos obtenidos se les realizé control de calidad
para ajustar posibles errores en tabulacion, coherencia
con la redaccién narrativa y denominacion de las cate-
gorias de respuesta.

Resultados

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

Meétodos de andlisis: primo el analisis de relaciones de
causalidad, realizado a través de Modelos de Ecuacio-
nes Estructurales (46%), seguido del andlisis de regre-
sidon (24%), consolidando asi 70% de los estudios del
ELR; los demads porcentajes se distribuyeron en 14 cate-
gorias que consolidan desde 6 hasta 2%, por mencionar
algunas: disefio experimentos, 16gica difusa y proceso
analitico jerarquico AHP (Pérez y Mufioz, 2012).

Indices de fiabilidad: 68% de los estudios empled el
Alpha Cronbach, 11% fiabilidad compuesta y 21% res-
tante usé ambos indicadores sobre una base de los 38
documentos que proporcionaron esta informacion (Pé-
rez y Mufioz, 2012). En la tabla 5 se consolidan los resul-
tados para los indices de fiablilidad Alpha Cronbach.

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

Tabla 4. Paises de origen de los servicios

Pais de Frec. Frec. Abs. Frec. Frec. Rel.
realizacion Absoluta Acumulada Relativa  Acum.
China 10 10 20% 20%
Espana 7 17 14% 34%
USA 7 24 14% 48%
Australia 6 30 12% 60%
Reino Unido 4 34 8% 68%
Varios 4 38 8% 76%
(multinacional)

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%
Repuiblica de 1 49 2% 98%
Mauricio

Turquia 1 50 2% 100%

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

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

Hipdtesis aceptadas: En las figuras 3 a 6 se consoli-
dan las relaciones entre los elementos para los cuales
se aceptaron las diferentes hipotesis probadas, segiin
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 aceptacion de
hipdtesis correlacionales (directas o inversas). Otras
flechas apuntan hacia una sola direccién, significando
relaciones causa — efecto.

Desafios futuros: en la tabla 7, a modo de evidencia,
se plasman los desafios futuros precisos para cuatro de
los estudios de la tipologia e-service. Posteriormente se
ofrecen los resultados consolidados para las seis cate-
gorias propuestas, fruto del analisis de patrones y simi-

Ingenieria Investigacién y Tecnologia, volumen XV (ntimero 3), julio-septiembre 20 14: 479-492 ISSN 2594-0732 FI-UNAM 483


https://doi.org/10.1016/S1405-7743

DOI: https://doi.org/10.1016/51405-7743(14)70356-7

Espacio literario relevante sobre la evaluacion de la calidad del servicio: paises de realizacién de los estudios, métodos de andlisis, indices de ...

Tabla 5. Estadisticas descriptivas para los coeficientes Alpha Cronbah

Constructos con Primer Tercer
Servicio Alpha* Media Desviacion Minimo Maximo cuartil cuartil
Aviacion 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
Educacion 11 0.85 0.033 0.81 0.92 0.83 0.88
Esqui 6 0.87 0.072 0.77 0.95 0.8 0.93
Hoteleria 30 0.83 0.074 0.65 0.96 0.78 0.89
Logistica 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
Odontologia 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
Telefonia 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 cuestién, que arrojaron informacién precisa sobre el Alpha
Cronbach. No debe confundirse con cantidad de estudios, ya que por ejemplo, un mismo estudio puede arrojar informacién para

varios constructos (véase tabla 2).

litudes entre los desafios con base en el procedimiento
de acuerdo entre jueces.

Entre los estudios, 29 reportaron desafios, con un
promedio de 2 desafios/estudio (desv. de 1). Se consoli-
daron 49 propuestas explicitas en la muestra (e-service,
hoteleria y bancos; aviacidon no reportd). La mayoria
(63%) se enfocd 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
segun cada categoria propuesta.

La distribucién de las diferentes categorias de desa-
fios, segun los tipos de servicio tratados, se plasma en
la tabla 9. Notese que a pesar de la variacion de tipolo-
gias, prevalecen las dos categorias con mayor participa-
cién en el grupo consolidado (tabla 8).

Tabla 6. Estadisticas descriptivas para indices de fiabilidad compuesta

Servicio Frecuencia Media Desviacion Minimo Méximo Primer cuartil Tercer cuartil
Aviacion 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
Hoteleria 14 0.81 0.081 0.63 0.92 0.79 0.86
Logistica 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
484 Ingenieria Investigacion y Tecnologia, volumen XV (ntimero 3), julio-septiembre 2014: 479-492 ISSN 2594-0732 FI-UNAM


https://doi.org/10.1016/S1405-7743

DOI: https://doi.org/10.1016/51405-7743(14)70356-7

Pérez-Rave Jorge Ivan, Munoz-Giraldo Leandro

’ Causa —— Efecto <+—> Correlacion
Hoteleria

Sensibilidad Conocimiento
\ g
g Calidad

Tangibles del Accesibilidad

servicio
/ g
Flexibilidad

h

Recuperacion

Imagen corporativa

h

Intensiones
conductuales

Valor
percibido h

Satisfaccion

Figura 3. Esquema
relacional de
hipétesis aceptadas
en estudios sobre
hoteleria,

g) Olorunniwo et al.
(2006), h) Hu et al.
(2009)

Causa —— Efecto <«—> Correlacion

e-service:

Beneficios netos Utilidad
Recuperacion d
a
f
a Funcionalidad
Desenlace Satisfaccion de apoyo
™ :
f
Proceso
/ ! Interaccion &
I . X continuada _ ©
ntenciones S e \ .
. Calidad del
conductuales d f i 7\ ¢ ahdad de
/ e-service
e\ Valor percibido b, e

Eficiencia €«—— > Desconfirmacion  Continuidad de uso

LN e

Disposicion a pagar
Confianza mas

Proteccion de la d

privacidad

o

e
Compras e Control

Contacto
cruzadas

Cumplimiento Disfrute

sensibilidad Velocidad

Confiabilidad

Lealtad

Figura 4. Esquema relacional de hipétesis aceptadas en estudios sobre e-service, a) Collier y Bienstock (2006), b) Fassnacht

y Kose (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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En las fuentes bibliograficas examinadas del top, China
se erige como el pais en el que mas se han realizado es-
tudios sobre la calidad del servicio, con participacion
en 10 documentos (20% del top, vea la tabla 4). Este in-
terés evidente en la investigacion de la calidad del ser-
vicio en el pais asiatico podria estar influenciado por el
crecimiento econémico acelerado del que ha gozado
durante los tltimos afios y por la amplia inversion en
investigacion y desarrollo que, por ejemplo, en 2012 al-
canz6 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 pais y, por ende, a una fuerte actividad comer-
cial interna y externa, las organizaciones tengan que

i
P R
ilj
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Satisfaccion

/
i

Imagen de
i la aerolinea

Calidad del
servicio

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

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

Con relacién a los indices de fiabilidad, el coeficien-
te Alpha Cronbach mostré ser mas utilizado que el de
fiabilidad compuesta; es asi que de los 38 estudios que
arrojaron informacién sobre estos indicadores, solo
11% empled en exclusiva el de fiabilidad compuesta, en
tanto que 68% usd solo Alpha Cronbach y el 21% res-
tante recurrié a ambos indicadores. Sumado a lo ante-
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Tabla 7. Extracto de los desafios futuros explicitos en los estudios del ELR para la tipologia e-service

Estudio Categoria Especificaciones
Ampliar el alcance hacia otros . - . .
p Diferentes organizaciones, industrias y contextos culturales
Collier y Bienstock ~ contextos
(2006) Relaciones entre factores o Satisfaccion y futuras intenciones conductuales, satisfacciéon acumulada
variables y percepcion general de la calidad
Profundizar en Contenido de las dimensiones de calidad dependiendo de los
particularidades de contextos  requerimientos especificos del servicio y las diferencias entre los
Ho y Lee (2007) especificos atributos de los sitios web

Fassnacht y Kose
(2007)

Tsai y Lu (2006)

Estudios longitudinales

Adicionar complejidad a la
medicion

Otras formas de evaluacién

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

Efectos curvilineos relacionales entre constructos; efectos moderadores
(interacciones)

Servqual de tres columnas para medicion de datos difusos

Tabla 8. Frecuencias para las categorfas de desaffos futuros

Categorias de desafios

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 medicion 36 10.2% 73.47%
Otras formas de evaluacion 5 41 10.2% 83.67%
Profufl.dlzar en particularidades de contextos 4 45 8.16% 91.84%
especificos
Estudios longitudinales 4 49 8.16% 100%
Tabla 9. Tabulacién cruzada entre categorfas de desafios y tipologfa de servicios
Ampliar Relaciones Profundizar en
el alcance entre Adicionar particularidades
hacia otros ~ factoreso  complejidad a Otras formas de contextos Estudios
Tipologia contextos variables la mediciéon  de evaluacion especificos longitudinales Total fila
4 4 0 0 2 1 11
Bancos
36.36% 36.36% 0.00% 0.00% 18.18% 9.09% 22.45%
7 5 2 4 0 0 18
Hoteleria
38.89% 27.78% 11.11% 22.22% 0.00% 0.00% 36.73%
) 5 6 3 1 2 3 20
E-service
25.00% 30.00% 15.00% 5.00% 10.00% 15.00% 40.82%
columna 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 mas 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 hipotesis mas aceptadas en el ELR,
las figuras 3 a 6 facilitan deducir las relaciones mas co-
munmente aceptadas. En la figura 7 se muestran tales
relaciones, donde la mayoria de ellas es de tipo causa —
efecto. Observe que en los estudios sobre bancos no se
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reflej6 este comportamiento; sin embargo, al extender
los analisis hacia otros estudios del top 50 (restaurante,
Spa, logistica, seguros) estas mismas relaciones estuvie-
ron presentes.

Pasando a los desafios futuros, sobresale la necesi-
dad de ampliar el alcance de las investigaciones, inde-
pendiente de la tipologia del servicio; es asi que los
estudios recomendaron aumentar el tamafio de la
muestra, abarcar otros tipos de servicio, paises, 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 desafio 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 clasicas
que abordan dimensiones de calidad, satisfaccion, cali-
dad percibida e intenciones conductuales, pero tam-
bién otras que infieren mayor complejidad en los
estudios y ameritan una visién particularizada en feno-
menos del usuario, asi como una perspectiva global que
analice el entorno que rodea al servicio.

La categoria de adicionar complejidad a la medicion
ocupd, junto con la de otras formas de evaluacién, el tercer
lugar en lo mas sugerido (10.2% cada una). Los estudios
recomendaron considerar mediciones que traspasaran
relaciones clasicas, profundizando en efectos curvili-
neos relacionales entre constructos y efectos moderado-
res (interacciones) (Fassnacht y Kose, 2007); esto va en
sincronia 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 analitico) (Hsieh et al., 2008), asi como otros para
impactar desde la misma estructura de medicién (mul-
ti-jerarquica 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 lingtiisticos en trabajos
con légica difusa (Tsai y Lu, 2006). Sobre las otras for-
mas de evaluacidn, 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 niimero
de items para la caracterizacion de las intenciones con-
ductuales y el valor percibido. Del mismo modo, en el
caso de estudios con légica difusa, se sugiere emplear el
Servqual de tres columnas para medicion de datos difu-
sos (Tsai y Lu, 2006).

Las ultimas dos posiciones las ocuparon las catego-
rias 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 especificos para
contextos particulares o con profundizar en las funcio-
nes del servicio o las dimensiones de calidad mas rele-
vantes dependiendo de un escenario especifico. Los
estudios longitudinales hacen presencia ante la necesi-
dad de mejor comprension de la dindmica de la calidad
o de variables asociadas.

De manera especifica, para el caso de los desafios
futuros de los bancos (Yen y Lu, 2008; Eisingerich y Bell,
2008; entre otros) se preciso la necesidad de estudiar di-
versas relaciones bajo las siguientes variables o facto-
res: educacion del cliente, intenciones de recompra,
disponibilidad de tiempo del usuario, costo percibido
de adquirir técnicas de inversion, 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, caracteristi-
cas del medio ambiente que rodea al servicio y la gesta-
cion de la calidad percibida del servicio.

Para el caso de hoteleria (Olorunniwo et al., 2006;
Akbaba, 2006; entre otros), las relaciones requeridas
pueden resumirse en el estudio de las variables: satis-
faccién, intenciones conductuales, tipologia del servi-
cio, calidad del servicio, valor percibido, rentabilidad
de las organizaciones, otras variables de desempefio de
las firmas, contexto internacional (atributos relaciona-
dos con la influencia de las politicas estatales), cohibi-
cién y estimulacion de las practicas gerenciales para el
mejoramiento de la calidad en el turismo, administra-
cién de las dimensiones de calidad del servicio en el
alojamiento rural, niveles de fiabilidad y satisfaccion de
los turistas, comunicacion boca a boca online, retroali-
mentacion, toma de decisiones de los usuarios y bre-
chas entre percepciones y expectativas.

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

) jsh,b, e
Calidad del Valor

servicio percibide

h,b,e,
£;n,j,u,

b, h,
Lj

Intenciones i,j,n,t

conductuales a

Satisfaccion

Figura 7. Constructos para los que mas se acept6 algin tipo
de relacién en el ELR, aviacion: i) Chen (2008), j) Park et al.
(2006), hoteleria: h) Hu et al. (2009), E-service: a) Collier y
Bienstock (2006), b) Fassnacht y Kése (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) Gonzdlez et al. (2007), u) Saura et al. (2008), v) Tsoukatos y
Rand (2006)
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cion, orientacion al mercado, confianza, comportamien-
tos en el usuario mucho mas especificos, caracteristicas
del diseno de los mecanismos de subasta, factores de
marketing, dimensiones de tipo econdémico (incremen-
to del precio, etcétera), intenciones de recompra, dife-
rencias demograficas, 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 produccion en
masa y sobre la necesidad de una interaccion directa y
bidireccional entre consumidores y organizaciones, con
apoyo de TIC, servicios financieros y logisticos para in-
crementar el valor agregado en los grupos de interés
(Juarez y Gonzalez, 2009).

Ante los desafios explicitos para cada tipologia 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) vision en el contexto; es decir, no solo mirar el “ar-
bol”, sino también el “bosque” y las relaciones entre ellos
(medio ambiente, politicas 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 desafios futuros en las tipologias
de servicio (tabla 9), se corrobora, en cada caso, la su-
premacia de las dos categorias mas 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 educacion del cliente, asi como
desafiar y mejorar el concepto de “zona de tolerancia”,
llevandolo también a otros servicios, como educacién y
salud. En hoteleria cobran relevancia otras formas de
evaluacion de la calidad del servicio, basicamente em-
pleando diferentes momentos de evaluacién, primero
la medicion de expectativas y después, en un instante
diferente, la de percepciones. Asimismo, incrementar el
numero de items para la caracterizacion de las intencio-
nes conductuales y el valor percibido. En e-service se
destaca adicionar complejidad a la medicién, basica-
mente con relaciones no lineales, efectos moderadores,
incertidumbre en términos lingiiisticos (logica difusa) y
uso de enfoque multicriterio. También, con el mismo
porcentaje (15%), trascender estudios de corte trasver-
sal para entender las dinamicas de la calidad.

A fin de explorar, en estudios recientes, la prevalen-
cia de los hallazgos deducidos, se ejecutdé el mismo
mapa de delimitacién del espacio de buisqueda que se
presentd en la figura 1, con la diferencia de que esta vez

el periodo se delimit6 a 2013. En total se encontraron 62
publicaciones, tal como se evidencia en la figura 8, de
los cuales se espera, segtin 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, seccién mapa de delimitacion del espacio literario
y controles de calidad).

Luego de ello, con el fin de prevenir sesgar la inclu-
sion/exclusion de estudios, se seleccionaron los 10 pri-
meros trabajos que ofrecié Scopus (17.8% de la
poblacién delimitada) y, con base en ellos, prosigui6 la
exploracion. De nuevo China participd 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 tipologia de servicios, como se identificé en el ELR;
por ejemplo, Oyewole (2013) enfocd la evaluacion de la
calidad del servicio haciendo hincapié en consumido-
res afroamericanos (caracteristicas socioecondmicas y
demograficas) 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 compafiias navieras y sefialando
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, asi como Akter et al. (2013) se orientan a ser-
vicios de salud movil. Varios trabajos también estudian
la calidad del servicio considerando particularidades
de los usuarios, tales como: Oyewole (2013) (sexo, edad,
ingresos econémicos). Ayeh y Chen (2013) (asiaticos y
no asiaticos), asi como otros aportaron dimensiones de
calidad para contextos especificos (Lee et al., 2013) y
probaron relaciones con variables clasicas como satis-
faccién y valor percibido, intenciones conductuales, en-
tre otras (Seni¢ y Marinkovi¢. 2013; Oyewole (2013);
Akter et al., 2013).

Otro aspecto por sefalar es la coherencia con retos
metodoldgicos (complejidad y otras formas de evalua-
cion), entre los estudios al respecto se encuentran: Por-
npitakpan y Han (2013) (experimentos transculturales:
diseno factorial). Lee et al. (2013) (Proceso de analisis
jerarquico, analisis factorial confirmatorio), Ayeh y
Chen (2013) (analisis importancia-rendimiento), Duan
et al. (2013) (técnica de analisis de sentimiento), Akter ef
al. (2013) (modelo multidimensional jerarquico) 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
articulo (véase tabla 8) también cobijan los desafios fu-
turos que estos plasman de forma explicita. Por ejem-
plo, Oyewole (2013) sefiala la necesidad de mayor
estudio de la poblacion especifica 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 categoria “profundizar en particularidades de con-
textos especificos”. Akter et al.,, (2013), refiriéndose a
otra poblacion, se suman a esa categoria agregando va-
riables sociodemograficas (ingresos, educacion, género,
etcétera) y constructos situacionales; ademas de que
motivan a replicar el estudio en otros paises y contextos
de servicios (otras de las categorias propuestas) y sefia-
lan la necesidad de comprender la dindmica de la cali-
dad mediante mediciones longitudinales. Pornpitakpan
y Han (2013) igualmente precisan como desafios 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, relacion calidad—precio y
busqueda de otras variables que puedan influir en la
compra por impulso).

Conclusiones

Este articulo brinda hallazgos en cuanto al estudio de la
calidad del servicio, provenientes de métodos de bus-
queda, depuracién y analisis, planeados, estructurados,
libres de sesgos de inclusién/exclusién de estudios y de
juicios personales del revisor, entre otras caracteristi-
cas. La profundizacion en el top 50 de estudios mas po-
sicionados sobre el tema llevé a identificar los paises
con mayor reporte de trabajos en el ELR, asi como los
indices de fiabilidad empleados y su descripcion esta-
distica. Esto ultimo reflejé un nuevo referente para las
futuras investigaciones respecto a la fiabilidad de los
instrumentos de medicién, ya que tradicionalmente se
han aceptado valores superiores a 0.7 (Alpha Cronbach),
pero los presentes hallazgos evidenciaron un desplaza-

Sort by | Date (Newest) v

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

Del mismo modo, se encontré que las sugerencias de
investigacion 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 cldsicas como satisfaccion, intenciones conduc-
tuales, valor y calidad percibida, sino también relaciones
de estas con aspectos caracteristicos del usuario (educa-
cion,...) asi como del contexto que rodea al servicio (me-
dio ambiente, politicas de gobierno,...) y de variables
clave del desempeno empresarial (rentabilidad,...).

Profundizar en estos desafios futuros amerita, ade-
mas, trascender los aportes metodoldgicos convencio-
nales, llamando la atencion sobre la pertinencia de ir
mas alla 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 jerarquicas, incertidumbre de los
parametros, dinamicas de la calidad (estudios longitu-
dinales). También se precisa la necesidad de estudiar
posibilidades de generalizacion de los resultados o mo-
delos (muestras mas representativas, otros tipos de po-
blaciones, tipologias de servicio,...) y de identificar di-
ferencias contextuales significativas que ameriten tra-
tamientos personalizados en determinados objetos de
intervencion. Es asi como los futuros estudios deberian
contemplar como minimo uno o mas de los hallazgos
expuestos en este articulo, a fin de agregar mas valor a
las diversas preguntas que se deriven de lo expuesto.
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