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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 

Ø²̶¬̶±╈やıŁØ-²ıRª̶°╇やŁØ±ª°ıÆı°╇や¬°©Œ³-Łı¾̶°や½やŁıµ³œº̶°╆や-³Øº©やŁØœや¬°ıßØ°やRœ²°©や
ŁØやØ±²³Łı©±やª©-やÆ̶±ØやØ-やØœやß̶¬̶やŁØやŁØœıßı²̶ªıŸ-╇やØœやª©-²°©œやŁØやª̶œıŁ̶ŁやR-̶œや
ª©-±ı±²ıŸやØ-やµØ°ıRª̶°やｲｵｷやŁ©ª³ßØ-²©±や〉ｹｰ╆ｳゾや±³¬Ø°Ÿやœ©±やª°ı²Ø°ı©±やŁØやı-ªœ³-

sión). Según el análisis de representatividad del espacio literario relevante 

〉&-3《や±ØやØœıºıØ°©-やœ©±やｵｰや²°̶Æ̶ł©±やßÀ±や¬©±ıªı©-̶Ł©±や〉topやｵｰ《╇やØ±²©や°Ø¬°Ø±Ø-²Ÿや
ｴ╆ｲゾやŁØやœ̶や¬©Æœ̶ªıŸ-やŁØœıßı²̶Ł̶や〉ｱ╇ｰｱｹやŁ©ª³ßØ-²©±《や½やª©-±©œıŁŸやØœやｴｴ╆ｷゾやŁØや
œ̶±やªı²̶±やŁ̶Ł̶±や̶œや²Øß̶╆や$æı-̶や±ØやØ°ıºıŸやª©ß©やØœや¬̶ç±やª©-やß̶½©°や¬°Ø±Ø-ªı̶やØ-や
Øœや&-3╇や̶±çやª©ß©や²̶ßÆıÔ-やœ©±やß©ŁØœ©±やŁØやØª³̶ªı©-Ø±やØ±²°³ª²³°̶œØ±や½やØœやç-ŁıªØや
"œ¬æ̶や$°©-Æ̶ªæ╉やØ±²Øや1œ²ıß©や̶°°©łŸやµ̶œ©°Ø±やßØŁı©±や〉ｰ╆ｸｷ《やß³½や±³¬Ø°ı©°Ø±や̶œや
°ØŒØ°Ø-²Øや²°̶Łıªı©-̶œやŁØや̶ªØ¬²̶ªıŸ-や〉ｰ╆ｷ《╆や&-やœ̶±やæı¬Ÿ²Ø±ı±やßÀ±や̶ªØ¬²̶Ł̶±や±©-

Æ°Ø±̶œıØ°©-や°Øœ̶ªı©-Ø±やØ-²°Øや œ̶±やµ̶°ı̶ÆœØ±のª©-±²°³ª²©±╈やª̶œıŁ̶Ł╇や±̶²ı±Œ̶ªªıŸ-╇や
µ̶œ©°や¬Ø°ªıÆıŁ©やØやı-²Ø-ªı©-Ø±やª©-Ł³ª²³̶œØ±╆や4ØやıŁØ-²ıRª̶°©-や±Øı±やª̶²Øº©°ç̶±や
ŁØやŁØ±̶Œç©±やŒ³²³°©±╇やŁ©-ŁØやŁ©±やŁØやØœœ̶±やŒ³Ø°©-や̶ß¬œı̶°やØœや̶œª̶-ªØやæ̶ªı̶や©²°©±や
ª©-²Ø¼²©±や½や¬°©Œ³-Łı¾̶°やØ-や°Øœ̶ªı©-Ø±やØ-²°Øやµ̶°ı̶ÆœØ±のª©-±²°³ª²©±╆
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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, 

Ø-²°ØやØœœ̶±や œ©±やŁØ±̶Œç©±や Œ³²³°©±╆や1̶°̶やØœœ©や ±Øや œ©ª̶œı¾̶や½や
caracteriza un espacio literario relevante (ELR) sobre el 

tema, recurriendo a la metodología de revisión sistemáti-

ca de literatura en ingenieríaや〉34-*《や〉1Ô°Ø¾╇やｲｰｱｲ《╇や̶やR-やŁØや
¬©±ıÆıœı²̶°や °Ø¬°©Ł³ªıÆıœıŁ̶ŁやŁØや œ©±や °Ø±³œ²̶Ł©±╇やØRª̶ªı̶や
Ø-やœ̶やıŁØ-²ıRª̶ªıŸ-やŁØやœı²Ø°̶²³°̶や¬©±ıªı©-̶Ł̶や½やØRªıØ--

ªı̶や̶やœ©±やı-µØ±²ıº̶Ł©°Ø±や©やØ±²³Łı̶-²Ø±やØ-やŒ©°ß̶ªıŸ-╆や&-や
esa vía, la pregunta que guía el presente el trabajo es la 

siguiente: ¿qué características ha presentado la evalua-

ªıŸ-やŁØや œ̶や$4╇や ª©ß©やØłØや ªØ-²°̶œ╇や Ø-²°Øやｲｰｰｶや½やｲｰｱｱ╇や Ø-や
términos de: países de realización de los estudios, mé-

²©Ł©±や ŁØや ̶-Àœı±ı±╇や ç-ŁıªØ±や ŁØや R̶ÆıœıŁ̶Łや ŁØや œ©±や ı-±²°³-

ßØ-²©±╇やæı¬Ÿ²Ø±ı±や̶ªØ¬²̶Ł̶±や½やŁØ±̶Œç©±やŒ³²³°©±′や
"やŁıŒØ°Ø-ªı̶やŁØやœ̶や°Øµı±ıŸ-や²°̶Łıªı©-̶œや〉©や-̶°°̶²ıµ̶《╇や

este trabajo, como podrá verse en el siguiente apartado, 

Øß¬œØ̶やßÔ²©Ł©±や¬œ̶-Ø̶Ł©±╇や°Ø¬°©Ł³ªıÆœØ±や½や̶ÆıØ°²©±や̶œや
escrutinio, que eliminan posibles sesgos de inclusión/

Ø¼ªœ³±ıŸ-やŁØやØ±²³Łı©±やŁØ°ıµ̶Ł©±やŁØや¬°ØŒØ°Ø-ªı̶±╇やı-ªœı-
naciones o modelos mentales del “experto”; asimismo, 

se mitigan imprecisiones idiosincrásicas del revisor res-

¬Øª²©や̶やœ̶やı-²Ø°¬°Ø²̶ªıŸ-やŁØやœ̶や̶Æ³-Ł̶-²Øやı-Œ©°ß̶ªıŸ-や
-̶°°̶²ıµ̶╇やØ-やØœや±Ø-²ıŁ©やŁØや®³Øや±Øやª©-ªœ³½Øや̶や¬̶°²ı°やŁØœや
procesamiento, en casos bajo meta-análisis, de la evi-

ŁØ-ªı̶やŁı±¬©-ıÆœØ╇や ̶œ³±ıµ̶や̶や œ̶±やµ̶°ı̶ÆœØ±やŁØや ı-²Ø°Ô±や½や
Ø¼¬œçªı²̶やŁı°Øª²̶ßØ-²ØやØ-やØ±²³Łı©±や¬°ıß̶°ı©±╆や1̶°̶や¬°©-

Œ³-Łı¾̶°やØ-やŁıŒØ°Ø-ªı̶±やØ-²°Øやœ̶や°Øµı±ıŸ-や²°̶Łıªı©-̶œや½やœ̶や
±ı±²ØßÀ²ıª̶やµÔ̶±Øや1Ô°Ø¾や〉ｲｰｱｲ╇や¬¬╆や¼µıı《╆

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-

±Ø±やŁØや°Ø̶œı¾̶ªıŸ-やŁØやœ©±やØ±²³Łı©±や±Øやı-ª©°¬©°Ÿやª©-やØœやR-や
ŁØや³Æıª̶°や°ØŒØ°Ø-²Ø±やı-²Ø°-̶ªı©-̶œØ±や½や¬©±ıÆıœı²̶°や̶œı̶--

¾̶±や½やª©-²°̶±²Ø±やØ-やß̶²Ø°ı̶やŁØやı-µØ±²ıº̶ªıŸ-やØ-やØœや²Øß̶╉や
°Ø±¬Øª²©や̶やßÔ²©Ł©±やŁØや̶-Àœı±ı±╇や ç-ŁıªØ±やŁØやR̶ÆıœıŁ̶ŁやØや
æı¬Ÿ²Ø±ı±╇やœ̶や°̶¾Ÿ-やŒ³Øや̶¬©°²̶°やŁØ±ŁØやœ©や¬°©ªØŁıßØ-²̶œ╇や
ŁØやß©Ł©や®³Øや±Øや-³²°̶-やœ©±やŒ³²³°©±や¬°©½Øª²©±╇や̶±çやª©ß©や
la enseñanza-aprendizaje sobre la evaluación de la cali-

Ł̶ŁやŁØœや±Ø°µıªı©╉やœ©±やŁØ±̶Œç©±やŒ³²³°©±や-©やŁØÆØ-やŒ̶œ²̶°やØ-や
estudios de revisión, puesto que retratan vacíos en el 

ª©-©ªıßıØ-²©やªıØ-²çRª©や½╇や¬©°やœ©やßı±ß©╇や¬©±ıÆıœı²̶-やØœや
avance en el tema.

Materiales y métodos

4Øや±ıº³ıØ°©-やœ©±や¬°©ªØ±©±やŁØやœ̶や34-*╈やıŁØ-²ıRª̶°╇やŁØ±ª°ı-
Æı°╇や¬°©Œ³-Łı¾̶°や½やŁıµ³œº̶°╉やØ±²Øや1œ²ıß©やª©°°Ø±¬©-ŁıØ--

Ł©や ̶や ¬̶³²̶±や ¬̶°̶や œ̶や Øœ̶Æ©°̶ªıŸ-や ½や ±©ªı̶œı¾̶ªıŸ-や ŁØœや
manuscrito. A continuación se exponen los procedi-

mientos seguidos:

Mapa de delimitación del espacio literario y controles de 

calidad: Øœや²Ô°ßı-©やŁØやÆ1±®³ØŁ̶やŒ³Øや｠service quality”, te-

niendo como primer criterio de control de calidad el que 

los estudios pertenecieran a revistas indizadas en SciVer-

±Øや4ª©¬³±╇やœ̶やß̶½©°やÆ̶±ØやŁØやŁ̶²©±やŁØや°Ø±1ßØ-Ø±や½やªı²̶±や
ŁØやœı²Ø°̶²³°̶や°Øµı±̶Ł̶や¬©°やØ¼¬Ø°²©±や½やŒ³Ø-²Ø±や8ØÆやŁØやª̶-

œıŁ̶Łや̶や-ıµØœやß³-Łı̶œ╇や±Øº1-やœ©やØ¼¬°Ø±̶-やŁıŒØ°Ø-²Ø±やªØ--

²°©±や ŁØや ı-Œ©°ß̶ªıŸ-や ̶œ°ØŁØŁ©°や ŁØœや ß³-Ł©や 〉#ıÆœı©²Øª̶や
6-ıµØ°±ıŁ̶ŁやŁØや4Øµıœœ̶╇やｲｰｱｳ╉や$©-ª½²Øª╇やｲｰｱｳ╉や#ıÆœı©²Øª̶や
&Ł³̶°Ł©や 'Ø°-À-ŁØ¾や #©²Ø°©や 6-ıµØ°±ıŁ̶Łや ŁØや .ØŁØœœç-╉や
ｲｰｱｳ《╇や̶±çやª©ß©や²̶ßÆıÔ-や-³ßØ°©±©±や²°̶Æ̶ł©±╇やØ-²°ØやØœœ©±╈や

Abstract

This paper aims to explore the current thinking about service quality study, includ-

ı-ºやRµØやµ̶°ı̶ÆœØ±╆や8Øや³±ØŁや²æØやßØ²æ©Ł©œ©º½や©Œや4½±²Øß̶²ıªや-ı²Ø°̶²³°Øや3ØµıØ¹やı-や&--

ºı-ØØ°ı-ºや〉34-*《や〉±²Ø¬±╈やıŁØ-²ıŒ½ı-º╇やŁØ±ª°ıÆı-º╇やŁØØ¬Ø-ı-ºや̶-Łや¬³Æœı±æı-º《╆や"Œ²Ø°や
²æØやR°±²や±ØœØª²ı©-や©ŒやŁ©ª³ßØ-²±やÆ̶±ØŁや©-や²æØやŁØœıßı²̶²ı©-やß̶¬╇や²æØやR-̶œや®³̶œı²½やª©--

²°©œやª©-±ı±²ØŁやı-やªæØªøı-ºやｲｵｷやŁ©ª³ßØ-²±や〉ｹｰ╆ｳゾやØ¼ªØØŁØŁや²æØやı-ªœ³±ı©-やª°ı²Ø°ı̶《╆や
"ªª©°Łı-ºや²©や²æØや°Ø¬°Ø±Ø-²̶²ıµØ-Ø±±や̶-̶œı±½±╇や©-や²æØや3ØœØµ̶-²や-ı²Ø°̶°½や4¬̶ªØ╇や〉&-3《や
²æØや²©¬やｵｰや¹Ø°Øやªæ©±Ø-╇や¹æıªæや°Ø¬°Ø±Ø-²ØŁやｴ╆ｲゾや©Œや²æØや¬©¬³œ̶²ı©-や〉ｱ╇ｰｱｹやŁ©ª³ßØ-²±《や
̶-Łやª©-±©œıŁ̶²ØŁやｴｴ╆ｷゾや©Œや²æØやªı²̶²ı©-±やı±±³ØŁや²©や²æØや±³ÆłØª²╆や$æı-̶やı±や²æØやª©³-²°½や
¹ı²æや ²æØや œ̶°ºØ±²や¬°Ø±Ø-ªØや ı-や ²æØや&-3や̶±や¹Øœœや̶±や4²°³ª²³°̶œや&®³̶²ı©-や.©ŁØœ±╉や ²æØや
"œ¬æ̶や$°©-Æ̶ªæやı±や²æØやß©±²や³±ØŁや°Øœı̶Æıœı²½やı-ŁØ¼や¹ı²æや̶やßØ̶-やµ̶œ³Øや©Œやｰ╆ｸｷ╇やÆØı-ºや
æıºæØ°やª©ß¬̶°ØŁや²©や²æØや²°̶Łı²ı©-̶œや̶ªªØ¬²̶-ªØやµ̶œ³Øや〉ｰ╆ｷ《╆や*-やß©±²や̶ªªØ¬²ØŁやæ½¬©²æ-

Ø±Ø±や²æØ°Øや̶°Øや¬°©µØŁや°Øœ̶²ı©-±æı¬±や̶ß©-ºやµ̶°ı̶ÆœØ±のª©-±²°³ª²±╈や®³̶œı²½╇や±̶²ı±Œ̶ª²ı©-╇や
¬Ø°ªØıµØŁやµ̶œ³Ø╇や̶-ŁやÆØæ̶µı©³°̶œやı-²Ø-²ı©-±╆や*²やıŁØ-²ıRØ±や±ı¼やª̶²Øº©°ıØ±や©ŒやŒ³²³°Øや°Ø-
±Ø̶°ªæ╇や²¹©や©Œや²æØßや̶°Øや²©やØ¼¬̶-Łや²æØや±ª©¬Øや©Œや°Ø±Ø̶°ªæや²©や©²æØ°やª©-²Ø¼²±や̶-ŁやŁØØ¬Ø-や
°Øœ̶²ı©-±やÆØ²¹ØØ-やµ̶°ı̶ÆœØ±のª©-±²°³ª²±╆
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〉$©Łı-̶╇やｲｰｰｵ╉や4ªıß̶º©╇やｲｰｰｶ╉や$̶-ØŁ©やet al╆╇やｲｰｱｰ╉や1Ô°Ø¾╇や
ｲｰｱｲ《╆や -©±や ŁØßÀ±や ª°ı²Ø°ı©±や ŁØや ı-ªœ³±ıŸ-や ŁØや Ø±²³Łı©±や ±Øや
¬°Øªı±̶-やØ-やØœやß̶¬̶やØ¼¬³Ø±²©やØ-やœ̶やRº³°̶やｱ╆

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-

¬³±╇や²̶ßÆıÔ-やª©-±ıŁØ°Ÿやœ̶やµØ°ıRª̶ªıŸ-やŁØやŁ©±やª°ı²Ø°ı©±や
Ø-や ³-̶やß³Ø±²°̶や °Ø¬°Ø±Ø-²̶²ıµ̶╇や ±Øº1-や ±³ºıØ°Ø-や 1Ô°Ø¾や
〉ｲｰｱｲ《や½や1Ô°Ø¾や½や+̶°̶ßıœœ©や〉ｲｰｱｳ《╆や&œや¬°ıßØ°やª°ı²Ø°ı©やŁØや
µØ°ıRª̶ªıŸ-やŒ³Øやª©°°©Æ©°̶°や®³Øやœ©±やØ±²³Łı©±やŒ³Ø°̶-や²°̶-

bajos primarios, descartando cualquier estudio de revi-

sión que posiblemente no se hubiera excluido en el 

Rœ²°©やŁØœや̶œº©°ı²ß©やŁØやÆ1±®³ØŁ̶╆や&œや±Øº³-Ł©やª°ı²Ø°ı©や±Øや
debe a que cada estudio trate la calidad del servicio 

desde lo actitudinal del usuario (indicadores blandos), 

½や-©やŁØ±ŁØや Øœや ²Øß̶や2©4や 〉®³̶œı²½や ©Œや ±Ø°µıªØ), propio de 

À°Ø̶±やª©ß¬³²̶ªı©-̶œØ±╇やØœやª³̶œや±ØやØ-Œ©ª̶やØ-やœ̶やª©-²ı-³ı-
dad en la transmisión de datos (indicadores duros). 

$©-やœ̶やŒŸ°ß³œ̶やŁØやß³Ø±²°Ø©や̶œØ̶²©°ı©や±ıß¬œØや¬̶°̶やµ̶-

°ı̶ÆœØ±やª³̶œı²̶²ıµ̶±やØœや²̶ß̶ü©やŁØやØ±²³Łı©±や¬©°やµØ°ıRª̶°や
Œ³ØやｲｵｷやŁ©ª³ßØ-²©±╇や̶や¬̶°²ı°やŁØやœ©±や±ıº³ıØ-²Ø±やª°ı²Ø°ı©±╈や
/や 〉¬©Æœ̶ªıŸ-《╈や ｱ╆ｱｲｹや Ł©ª³ßØ-²©±╇や ｹｵゾや ŁØや ª©-R̶-¾̶╇や
Ø°°©°やßÀ¼ıß©や¬Ø°ßı±ıÆœØやŁØやｰ╆ｰｵ╇や½や¬やŁØやｰ╆ｶｸや〉¬°©¬©°-
ción de documentos donde “service quality” es tratado 

desde la perspectiva de las actitudes de los usuarios 

》²Øß̶や ŁØや ı-²Ø°Ô±『や ½や ®³Øや ̶ŁØßÀ±╇や -©や ±©-や Ł©ª³ßØ-²©±や
²ı¬©や°Øµı±ıŸ-《╆や&±²Øや1œ²ıß©や¬̶°ÀßØ²°©やŒ³Øや±³¬³Ø±²©やª©-や
base en el número de documentos en la población que 

pertenecen al área de ciencias de la computación, por 

±³やªØ°ª̶-ç̶やª©-やØœや²Øß̶や2©4や〉ｳｵｹやŁ©ª³ßØ-²©±《╆
-̶やµØ°ıRª̶ªıŸ-やŁØやœ©±やｲｵｷやŁ©ª³ßØ-²©±や〉²ç²³œ©や½や°Ø±³-

ßØ-《やª©-±²ŸやŁØやœ©や±ıº³ıØ-²Ø╈や³-やªØ-±©やŁØやœ̶±や¬°ıßØ°̶±やｶｰや
¬³Æœıª̶ªı©-Ø±や®³Øや°Ø¬©°²̶°©-やØœやß̶½©°や-1ßØ°©やŁØやªı²̶±や
½やµØ°ıRª̶ªıŸ-や̶œØ̶²©°ı̶や¬̶°̶やœ̶±や°Ø±²̶-²Ø±╆や&-²°Øやœ©±やｲｵｷや
Ø±²³Łı©±やµØ°ıRª̶Ł©±やｲｵや-©やª³ß¬œıØ°©-やª©-やœ©±やª°ı²Ø°ı©±や
ŁØやı-ªœ³±ıŸ-や〉ｶやŁØやØœœ©±やŁØ±ª̶°²̶Ł©±やØ-やØœやªØ-±©《╇やœ©や®³Øや
¬Ø°ßı²ıŸやØ±²ıß̶°や¬やØ¼¬Ø°ıßØ-²̶œやØ-やｰ╆ｹｰｳ╆や&±やŁØªı°╇や±Øや
Ø±²ıß̶や®³ØやØœやｹｰ╆ｳゾやŁØやœ̶や¬©Æœ̶ªıŸ-やŁØやŁ©ª³ßØ-²©±や½̶や
Rœ²°̶Ł©±やßØŁı̶-²Øや œ̶や ØłØª³ªıŸ-やŁØœやß̶¬̶やŁØやŁØœıßı²̶-

ªıŸ-や 〉Rº³°̶やｱ《や Ø-や4ª©¬³±╇や ª³ß¬œØや ª©-や œ©±や ª°ı²Ø°ı©±やŁØや
µØ°ıRª̶ªıŸ-╈やｱ╇ｰｱｹやŁ©ª³ßØ-²©±╆

&±¬̶ªı©や œı²Ø°̶°ı©や °ØœØµ̶-²Øや½や ±³や °Ø¬°Ø±Ø-²̶²ıµıŁ̶Ł╈ para 

elegir el ELR entre la población de documentos que su-

¬Ø°̶°©-や œ©±や ª©-²°©œØ±やŁØや ª̶œıŁ̶Łや 〉ｱ╇ｰｱｹ《╇や ̶¬©½̶Ł©±や Ø-や
1Ô°Ø¾や½や+̶°̶ßıœœ©や〉ｲｰｱｳ《や±Øや°Øª³°°ıŸや̶やŁ©±やª°ı²Ø°ı©±やßÀ±╈や
-1ßØ°©や²©²̶œやŁØやªı²̶±や½やœ©±やı-Łıª̶Ł©°Ø±や¬$"5や〉¬©°ªØ--

²̶łØやŁØやªı²̶ªı©-Ø±や̶²°ıÆ³ıŁ̶±や̶œや²©¬《や½や¬%"5や〉¬©°ªØ-²̶łØや
de documentos atribuidos al top). El número de citas se 

ı-ªœ³½Ÿや ¬©°®³Øや Ø±や ³-̶や µ̶°ı̶ÆœØや ®³Øや ̶œ³ŁØや œ̶や ²°̶±ªØ--

dencia o impacto que el estudio ha tenido en la comuni-

Ł̶Łや ½や œ©±や Ł©±や ı-Łıª̶Ł©°Ø±や Ø¼¬³Ø±²©±や ±Øや ŁØÆØ-や ̶œや
±³¬³Ø±²©╇や¬©°や̶-̶œ©ºç̶やª©-やØœや1°ı-ªı¬ı©やŁØや1̶°Ø²©╇やŁØやœ̶や
±Ø¬̶°̶ªıŸ-や Ø-²°Øや œ©や ｠¬©ª©まµı²̶œをや ½や œ©や ｠ß³ªæ©ま²°ıµı̶œをや
〉1Ô°Ø¾╇やｲｰｱｲ《╆や"œや©°ŁØ-̶°やŁØやß̶½©°や̶やßØ-©°や-1ßØ°©やŁØや
ªı²̶±╇や±Øや°Ø³-ıØ°©-やªØ°ª̶やŁØやｳ╇ｰｵｹやªı²̶±や œ³Øº©やŁØやæ̶ÆØ°や
ØŒØª²³̶Ł©やØœやª©-²°©œやŁØやª̶œıŁ̶Ł╆や&-やœ̶やRº³°̶やｲや±Øやß³Ø±-
²°̶やØœや ª©ß¬©°²̶ßıØ-²©やŁØœや¬$"5や±Øº1-やØœや-1ßØ°©やŁØや
Ł©ª³ßØ-²©±や ̶や ª©-±ıŁØ°̶°や ª©ß©や &-3や 〉5©¬《╇や ł³-²©や ª©-や
ı-Łıª̶Ł©°Ø±やŁØや±ıº-ıRª̶-ªı̶や½や̶ł³±²Øや〉4²̶²º°̶¬æıª±やｵ╆ｱ《╆

Fruto del análisis de representatividad del ELR se 

ŁØªıŁıŸや ̶Æ©°Ł̶°や Øœや ²©¬や ｵｰ╇や Øœや ª³̶œや ª©-±²ı²³½Ÿや ｴ╆ｹゾや
〉¬%"5╉や｠¬©ª©を《やŁØやœ̶や¬©Æœ̶ªıŸ-やŁØやŁ©ª³ßØ-²©±やŁØœıßı-
²̶Ł̶や〉ｱ╇ｰｱｹ《や½やœ©º°Ÿや°Ø³-ı°やｴｴ╆ｷゾや〉¬$"5╈や｠µı²̶œ｠《やŁØやœ̶や
totalidad de citas dadas al tema bajo los criterios de 

Æ1±®³ØŁ̶や ½や ª©-²°©œや ŁØや ª̶œıŁ̶Łや 〉ｳ╇ｰｵｹ《╆や $©-±ıŁØ°̶-Ł©や
²©Ł©やœ©やØ¼¬³Ø±²©╇やØ-や œ̶や ²̶Æœ̶やｱ╇や¬©°やª°ı²Ø°ı©±やŁØやØ¼²Ø--

±ıŸ-╇や±Øや¬°Ø±Ø-²̶-や œ̶±やｱｰや¬°ıßØ°̶±や¬©±ıªı©-Ø±やŁØœや&-3や
〉²©¬やｵｰ《やœ©ª̶œı¾̶Ł©╆

7̶œØや-©²̶°や®³ØやØœや²©¬やｵｰやœ©やªØ°°Ÿや#°©¹-や〉ｲｰｰｷ《やª©-やｱｳや
citas para un artículo publicado en 1³Æœıªや"Łßı-ı±²°̶²ı©-や
3ØµıØ¹やØ-やｲｰｰｷ╆や-̶やœı±²̶やª©ß¬œØ²̶やŁØœや&-3や〉²©¬やｵｰ《や¬³Ø-

de solicitarse por correo al autor de correspondencia.

%Ø±ª°ı¬ªıŸ-や½やª̶°̶ª²Ø°ı¾̶ªıŸ-やŁØœや&-3╈ ±ØやœØ½Ÿや½や±ı-²Ø²ı-
¾Ÿや Ø-や Œ©°ß̶や-̶°°̶²ıµ̶や ª̶Ł̶や Ø±²³Łı©やŁØœや&-3╇や ̶やR-やŁØや
Ø¼²°̶Ø°やœ̶やı-Œ©°ß̶ªıŸ-や¬°Øªı±̶や±©Æ°Øやœ̶±やµ̶°ı̶ÆœØ±やŁØやª̶-

racterización, ejecutando luego el control de calidad 

¬̶°̶や ̶-³œ̶°╈や ıß¬°Øªı±ıŸ-╇や ±³¬Ø°S³©╇や ±ı-や ª©æØ°Ø-ªı̶の
progresión temática, lenguaje incomprensible, entre 

©²°©±や 〉1Ô°Ø¾╇や ｲｰｱｲ╇や ¬¬╆ｵｱまｵｳ《╆や -³Øº©や ±Øや ̶º°³¬̶°©-や œ©±や
hallazgos narrativos en categorías de respuesta cerra-

das, que permitieran generar tabulaciones o conteos 

½や ̶Ł©¬²̶°や ³-̶や µı±ıŸ-や ŁØや ²©²̶œıŁ̶ŁØ±や ¬̶°̶や Œ̶ªıœı²̶°や œ̶
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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)

1©±ıªıŸ- Estudio 5ç²³œ© Revista Citas

ｱ
$©œœıØ°や½や
#ıØ-±²©ªøや〉ｲｰｰｶ《 .Ø̶±³°ı-ºや±Ø°µıªØや®³̶œı²½やı-や&ま°Ø²̶ıœı-º

+©³°-̶œや
©Œや4Ø°µıªØや
Research ｱｱｸ

ｲ
#̶³Ø°やet al.  
〉ｲｰｰｶ《

Ø5°̶-±2³̶œ╈や"や²°̶-±̶ª²ı©-や¬°©ªØ±±まÆ̶±ØŁや
̶¬¬°©̶ªæやŒ©°やª̶¬²³°ı-ºや±Ø°µıªØや®³̶œı²½やı-や
online shopping

+©³°-̶œや©Œや
#³±ı-Ø±±や
Research ややｸｴ

ｳ
Cristobal et al. 
〉ｲｰｰｷ《

1Ø°ªØıµØŁやØま±Ø°µıªØや®³̶œı²½や〉1Ø42《╈や
.Ø̶±³°ØßØ-²やµ̶œıŁ̶²ı©-や̶-ŁやØTØª²±や©-や
ª©-±³ßØ°や±̶²ı±Œ̶ª²ı©-や̶-Łや¹ØÆや±ı²Øやœ©½̶œ²½

.̶-̶ºı-ºや
Service 
2³̶œı²½ ややｴｸ

4
0œ©°³--ı¹©やet 

̶œ╆や〉ｲｰｰｶ《
4Ø°µıªØや®³̶œı²½╇やª³±²©ßØ°や±̶²ı±Œ̶ª²ı©-╇や̶-Łや
ÆØæ̶µı©°̶œやı-²Ø-²ı©-±やı-や²æØや±Ø°µıªØやŒ̶ª²©°½

+©³°-̶œや©Œや
Services 

.̶°øØ²ı-º
 
ややｴｷ

ｵ "øÆ̶Æ̶や〉ｲｰｰｶ《

.Ø̶±³°ı-ºや±Ø°µıªØや®³̶œı²½やı-や²æØやæ©²Øœや
ı-Ł³±²°½╈や"や±²³Ł½やı-や̶やÆ³±ı-Ø±±やæ©²Øœやı-や
5³°øØ½

*-²╆や+©³°-̶œや
©Œや)©±¬ı²̶œı²½や
.̶-̶ºØßØ-² ややｴｰ

ｶ
8ıœøı-±やet al. 
〉ｲｰｰｷ《

5©¹̶°Ł±や̶-や³-ŁØ°±²̶-Łı-ºや©Œや²©²̶œや±Ø°µıªØや
®³̶œı²½やı-やæ©²Øœ±

International 
+©³°-̶œや©Œや
)©±¬ı²̶œı²½や
.̶-̶ºØßØ-²

  

ややｳｶ

ｶ )©や½や-ØØや〉ｲｰｰｷ《
5æØやŁØµØœ©¬ßØ-²や©Œや̶-やØま²°̶µØœや±Ø°µıªØや
®³̶œı²½や±ª̶œØ

5©³°ı±ßや
.̶-̶ºØßØ-² ややｳｶ

ｶ
%̶ººØ°やet al. 
〉ｲｰｰｷ《

"やæıØ°̶°ªæıª̶œやß©ŁØœや©ŒやæØ̶œ²æや±Ø°µıªØや
®³̶œı²½╈や4ª̶œØやŁØµØœ©¬ßØ-²や̶-Łや
ı-µØ±²ıº̶²ı©-や©Œや̶-やı-²Øº°̶²ØŁやß©ŁØœ

+©³°-̶œや
©Œや4Ø°µıªØや
Research ややｳｶ

ｹ
González Ø²や̶œ╆ 
〉ｲｰｰｷ《

Assessing tourist behavioral intentions 
²æ°©³ºæや¬Ø°ªØıµØŁや±Ø°µıªØや®³̶œı²½や̶-Łや
ª³±²©ßØ°や±̶²ı±Œ̶ª²ı©-

+©³°-̶œや©Œや
#³±ı-Ø±±や
Research ややｳｵ

ｱｰ
)±ıØæやet al. 
〉ｲｰｰｸ《や

"や±Ø°µıªØや®³̶œı²½やßØ̶±³°ØßØ-²や
̶°ªæı²Øª²³°ØやŒ©°やæ©²や±¬°ı-ºやæ©²Øœ±やı-や
5̶ı¹̶-

5©³°ı±ßや
.̶-̶ºØßØ-²

ややｳｴ

Tabla 2. Ejemplo de extracto de constructos e índices de 
fiabilidad para g/ugtxkeg (Bauer gv"cn0, 2006) 

Constructos evaluados `-ŁıªØやŁØやR̶ÆıœıŁ̶Ł

Calidad del servicio: 
Œ³-ªı©-̶œıŁ̶ŁのŁı±Øü©や
〉ｱ《やŁı±Œ°³²Øや〉ｲ《╇や¬°©ªØ±©や
〉ｳ《╇やª©-R̶ÆıœıŁ̶Łや〉ｴ《╆や
±Ø-±ıÆıœıŁ̶Łや〉ｵ《╆

"œŒ̶やŁØや$°©-Æ̶ªæ╈ 
ｰ╆ｸｹや〉ｱ《╇やｰ╆ｸｴや〉ｲ《╇やｰ╆ｸｸや〉ｳ《╇やｰ╆ｸｳや
〉ｴ《╇やｰ╆ｸｵや〉ｵ《╆

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

)ı¬Ÿ²Ø±ı±や¬œ̶-²Ø̶Ł̶±や Estatus

)ｱ╈や&¼ı±²Øや³-̶や°Øœ̶ªıŸ-や¬©±ı²ıµ̶や±ıº-ıRª̶²ıµ̶や
Ø-²°Øやœ̶やŁıßØ-±ıŸ-やŁØや¬°©ªØ±©や½やœ̶や
±̶²ı±Œ̶ªªıŸ-╆

Aceptada

)ｵ╈や&¼ı±²Øや³-̶や°Øœ̶ªıŸ-や¬©±ı²ıµ̶や±ıº-ıRª̶²ıµ̶や
Ø-²°Øやœ̶やŁıßØ-±ıŸ-やŁØやŁØ±Ø-œ̶ªØや½やœ̶±や
intensiones conductuales.

Rechazada

)ｸ╈や&¼ı±²Øや³-̶や°Øœ̶ªıŸ-や¬©±ı²ıµ̶や±ıº-ıRª̶²ıµ̶や
Ø-²°Øやœ̶や±̶²ı±Œ̶ªªıŸ-や½やœ̶±やŒ³²³°̶±やı-²Ø-±ı©-Ø±や
conductuales.

Aceptada
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ª©ß¬°Ø-±ıŸ-やºœ©Æ̶œやŁØœや©ÆłØ²©やŁØや¬°©Œ³-Łı¾̶ªıŸ-╆や7Ø̶や
Ø-やœ̶や²̶Æœ̶やｲや³-やØłØß¬œ©やŁØやœ̶やØ¼²°̶ªªıŸ-や½やœ̶や²̶Æ³œ̶ªıŸ-や
ŁØや œ̶や ı-Œ©°ß̶ªıŸ-や -ØªØ±̶°ı̶や ¬̶°̶や ̶Æ©°Ł̶°や œ̶や µ̶°ı̶ÆœØや
｠ç-ŁıªØ±やŁØやR̶ÆıœıŁ̶Ł”.

Lo mismo se hizo para las variables: métodos de 

̶-Àœı±ı±やØやæı¬Ÿ²Ø±ı±や̶ªØ¬²̶Ł̶±╉やØ-やœ̶や²̶Æœ̶やｳや±Øやß³Ø±²°̶や
un extracto de las evidencias para esta última.

$©-やÆ̶±ØやØ-やœ̶やı-Œ©°ß̶ªıŸ-や̶œ©ł̶Ł̶やØ-やœ̶や²̶Æœ̶やｳや½やØ-や
las demás elaboradas para este propósito (hipótesis), se 

desarrollaron diagramas que relacionaran los construc-

tos o variables, bien se tratara de una relación causa-

ØŒØª²©や〉±Øやı-ª©°¬©°̶°©-やSØªæ̶±やØ-や³-̶や±©œ̶やŁı°ØªªıŸ-《や©や
ŁØやª©°°Øœ̶ªıŸ-や〉SØªæ̶±やÆıŁı°Øªªı©-̶œØ±《╆や%ØやØ±²̶やß̶-Ø°̶や
Œ³Øや¬©±ıÆœØや²Ø-Ø°や³-̶やª©ß¬°Ø-±ıŸ-やºØ-Ø°̶œやŁØやœ̶±やæı¬Ÿ-

tesis comúnmente aceptadas a partir de una muestra de 

ｵｴゾやŁØやœ©±やØ±²³Łı©±やØ-やØœや²©¬やｵｰ╇やœ̶やª³̶œやª©-±ı±²ıŸやØ-やœ©±や
trabajos pertenecientes a las cuatro tipologías de servi-

cio más abordadas en el ELR: e-service, hotelería, avia-

ªıŸ-や ½や Æ̶-ª©±や 〉1Ô°Ø¾や ½や .³ü©¾╇や ｲｰｱｲ《╆や &±²̶や ß³Ø±²°̶や
²̶ßÆıÔ-や ±Øや Øß¬œØŸや ¬̶°̶や œ̶や µ̶°ı̶ÆœØや ŁØ±̶Œç©±や Œ³²³°©±╇や
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-

²ıµ̶やŁØやª̶Ł̶やØ±²³Łı©╆や5̶-²©や̶ やœ̶±や²̶Æ³œ̶ªı©-Ø±やª©ß©や̶ やœ©±や
hallazgos obtenidos se les realizó control de calidad 

para ajustar posibles errores en tabulación, coherencia 

ª©-やœ̶や°ØŁ̶ªªıŸ-や-̶°°̶²ıµ̶や½やŁØ-©ßı-̶ªıŸ-やŁØやœ̶±やª̶²Ø-

gorías de respuesta.

Resultados

1̶ç±Ø±やŁØや°Ø̶œı¾̶ªıŸ-やŁØやœ©±やØ±²³Łı©±╈ 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 

œı±²̶╇や¬̶°²ıªı¬̶-Ł©やª©-やｲｰゾやŁØやœ©±やŁ©ª³ßØ-²©±╆
.Ô²©Ł©±やŁØや̶-Àœı±ı±╈ primó el análisis de relaciones de 

ª̶³±̶œıŁ̶Ł╇や°Ø̶œı¾̶Ł©や̶や²°̶µÔ±やŁØや.©ŁØœ©±やŁØや&ª³̶ªı©-

-Ø±や&±²°³ª²³°̶œØ±や〉ｴｶゾ《╇や±Øº³ıŁ©やŁØœや̶-Àœı±ı±やŁØや°Øº°Ø-

±ıŸ-や 〉ｲｴゾ《╇や ª©-±©œıŁ̶-Ł©や ̶±çや ｷｰゾやŁØや œ©±や Ø±²³Łı©±や ŁØœや
&-3╉やœ©±やŁØßÀ±や¬©°ªØ-²̶łØ±や±ØやŁı±²°ıÆ³½Ø°©-やØ-やｱｴやª̶²Ø-

º©°ç̶±や®³Øやª©-±©œıŁ̶-やŁØ±ŁØやｶやæ̶±²̶やｲゾ╇や¬©°やßØ-ªı©-̶°や
̶œº³-̶±╈やŁı±Øü©やØ¼¬Ø°ıßØ-²©±╇やœŸºıª̶やŁıŒ³±̶や½や¬°©ªØ±©や
̶-̶œç²ıª©やłØ°À°®³ıª©や")1や〉1Ô°Ø¾や½や.³ü©¾╇やｲｰｱｲ《╆

`-ŁıªØ±やŁØやŒı̶ÆıœıŁ̶Ł╈やｶｸゾやŁØやœ©±やØ±²³Łı©±やØß¬œØŸやØœや
"œ¬æ̶や$°©-Æ̶ªæ╇やｱｱゾやR̶ÆıœıŁ̶Łやª©ß¬³Ø±²̶や½やｲｱゾや°Ø±-
²̶-²Øや³±Ÿや̶ßÆ©±やı-Łıª̶Ł©°Ø±や±©Æ°Øや³-̶やÆ̶±ØやŁØやœ©±やｳｸや
Ł©ª³ßØ-²©±や®³Øや¬°©¬©°ªı©-̶°©-やØ±²̶やı-Œ©°ß̶ªıŸ-や〉1Ô-

°Ø¾や½や.³ü©¾╇やｲｰｱｲ《╆や&-やœ̶や²̶Æœ̶やｵや±Øやª©-±©œıŁ̶-やœ©±や°Ø±³œ-
²̶Ł©±や¬̶°̶やœ©±やç-ŁıªØ±やŁØやR̶ÆœıœıŁ̶Łや"œ¬æ̶や$°©-Æ̶ªæ╆

-©±やµ̶œ©°Ø±やŁØœやª©ØRªıØ-²Øや"œ¬æ̶や$°©-Æ̶ªæ oscilaron 

Ø-²°Øやｰ╆ｶｵや〉æ©²ØœØ°ç̶╈や)³やet al╆やｲｰｰｹ《や½やｰ╆ｹｹや〉©Ł©-²©œ©ºç̶╈や
6Øœ²±ªæ½やet al╆╇やｲｰｰｷ《╇やª©-や³-や¬°©ßØŁı©やŁØやｰ╆ｸｷ╇や©Æ±Ø°ま

Tabla 4.  Países de origen de los servicios

1̶ç±やŁØや
realización

Frec. 
Absoluta

Frec. Abs. 
Acumulada

Frec.
Relativa

Frec. Rel. 
Acum.

China ｱｰ ｱｰ ｲｰゾ ｲｰゾ

España ｷ ｱｷ ｱｴゾ ｳｴゾ

USA ｷ ｲｴ ｱｴゾ ｴｸゾ

Australia ｶ ｳｰ ｱｲゾ ｶｰゾ

Reino Unido 4 ｳｴ ｸゾ ｶｸゾ

Varios 
(multinacional)

4 ｳｸ ｸゾ ｷｶゾ

Alemania ｳ ｴｱ ｶゾ ｸｲゾ

Grecia ｲ ｴｳ ｴゾ ｸｶゾ

Corea ｲ ｴｵ ｴゾ ｹｰゾ

.̶œ̶±ı̶ ｲ ｴｷ ｴゾ ｹｴゾ

Escocia ｱ ｴｸ ｲゾ ｹｶゾ

República de 
.̶³°ıªı© ｱ ｴｹ ｲゾ ｹｸゾ

5³°®³ç̶ ｱ ｵｰ ｲゾ ｱｰｰゾ

µ̶-Ł©や®³ØやØ-やｷｵゾやŁØやœ©±やª̶±©±やØœやµ̶œ©°やßç-ıß©や̶ªØ¬²̶-

Ł©やŒ³Øやー ╆ｸｲや〉¬°ıßØ°やª³̶°²ıœ《╆や&œœ©や°Ø¬°Ø±Ø-²̶や³-や°ØŒØ°Ø-²Øや
°Ø²̶Ł©°や¬̶°̶やœ©±やŒ³²³°©±やØ±²³Łı©±╇やŁØ±²̶ªÀ-Ł©±Øやœ©±や±Ø°-
µıªı©±や ŁØや ©Ł©-²©œ©ºç̶╇や ±̶œ³Łや ½や ±Øº³°©±や ª©-や Øœや ¬°ıßØ°や
ª³̶°²ıœや±³¬Ø°ı©°や̶やｰ╆ｹｰ╆

1̶°̶やØœやç-ŁıªØやŁØやR̶ÆıœıŁ̶Łやª©ß¬³Ø±²̶╇やØ-や¬°©ßØŁı©や
œ©±やµ̶œ©°Ø±や±Øや³Æıª̶°©-やØ-やｰ╆ｸｳ╇やª©-やßç-ıß©±や½やßÀ¼ıß©±や
ŁØやｰ╆ｵｶや½やｰ╆ｹｶ╇や°Ø±¬Øª²ıµ̶ßØ-²Ø╆や"や-ıµØœやºœ©Æ̶œ╇やØ-やｷｵゾや
ŁØやœ©±やª̶±©±やØœやµ̶œ©°やßç-ıß©やŒ³Øやｰ╆ｷｶや〉²̶Æœ̶やｶ《╆

Hipótesis aceptadas╈や&-や œ̶±やRº³°̶±やｳや̶やｶや±Øやª©-±©œı-
dan las relaciones entre los elementos para los cuales 

±Øや̶ªØ¬²̶°©-やœ̶±やŁıŒØ°Ø-²Ø±やæı¬Ÿ²Ø±ı±や¬°©Æ̶Ł̶±╇や±Øº1-や
los tipos de servicios abordados. Los esquemas ex-

puestos contienen un conjunto de pares de elementos 

ª©-Øª²̶Ł©±や ¬©°や ßØŁı©や ŁØや SØªæ̶±╆や "œº³-̶±や ŁØや Øœœ̶±や
apuntan hacia dos elementos que integran una pareja 

ŁØ²Ø°ßı-̶Ł̶╇や æ̶ªıØ-Ł©や °ØŒØ°Ø-ªı̶や ̶や œ̶や ̶ªØ¬²̶ªıŸ-や ŁØや
hipótesis correlacionales (directas o inversas). Otras 

SØªæ̶±や̶¬³-²̶-やæ̶ªı̶や³-̶や±©œ̶やŁı°ØªªıŸ-╇や±ıº-ıRª̶-Ł©や
relaciones causa ›やØŒØª²©╆

%Ø±̶Œç©±やŒ³²³°©±╈やØ-やœ̶や²̶Æœ̶やｷ╇や̶やß©Ł©やŁØやØµıŁØ-ªı̶╇や
±Øや¬œ̶±ß̶-やœ©±やŁØ±̶Œç©±やŒ³²³°©±や¬°Øªı±©±や¬̶°̶やª³̶²°©やŁØや
los estudios de la tipología e-service╆や1©±²Ø°ı©°ßØ-²Øや±Øや
©Œ°ØªØ-やœ©±や°Ø±³œ²̶Ł©±やª©-±©œıŁ̶Ł©±や¬̶°̶や œ̶±や±Øı±やª̶²Ø-

º©°ç̶±や¬°©¬³Ø±²̶±╇やŒ°³²©やŁØœや̶-Àœı±ı±やŁØや¬̶²°©-Ø±や½や±ıßı-
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œı²³ŁØ±やØ-²°Øやœ©±やŁØ±̶Œç©±やª©-やÆ̶±ØやØ-やØœや¬°©ªØŁıßıØ-²©や
de acuerdo entre jueces.

&-²°Øや œ©±や Ø±²³Łı©±╇や ｲｹや °Ø¬©°²̶°©-やŁØ±̶Œç©±╇や ª©-や³-や
¬°©ßØŁı©やŁØやｲやŁØ±̶Œç©±のØ±²³Łı©や〉ŁØ±µ╆やŁØやｱ《╆や4Øやª©-±©œı-
Ł̶°©-やｴｹや¬°©¬³Ø±²̶±やØ¼¬œçªı²̶±やØ-やœ̶やß³Ø±²°̶や〉e-service, 

æ©²ØœØ°ç̶や ½や Æ̶-ª©±╉や ̶µı̶ªıŸ-や -©や °Ø¬©°²Ÿ《╆や -̶やß̶½©°ç̶や
〉ｶｳゾ《や ±Øや Ø-Œ©ªŸや Ø-や ±³ºØ°ı°や ̶ß¬œı̶°や Øœや ̶œª̶-ªØや æ̶ªı̶や
©²°©±やª©-²Ø¼²©±や½や¬°©Œ³-Łı¾̶°やØ-や°Øœ̶ªı©-Ø±やØ-²°ØやŒ̶ª²©-

res o variables (entre los elementos tratados o adicio-

-̶-Ł©や©²°©±《╆や&-やœ̶や²̶Æœ̶やｸや±Øや¬°Ø±Ø-²̶-やœ̶±やŒ°Øª³Ø-ªı̶±や
según cada categoría propuesta.

-̶やŁı±²°ıÆ³ªıŸ-やŁØやœ̶±やŁıŒØ°Ø-²Ø±やª̶²Øº©°ç̶±やŁØやŁØ±̶-

Œç©±╇や±Øº1-やœ©±や²ı¬©±やŁØや±Ø°µıªı©や²°̶²̶Ł©±╇や±Øや¬œ̶±ß̶やØ-や
œ̶や²̶Æœ̶やｹ╆や/Ÿ²Ø±Øや®³Øや̶や¬Ø±̶°やŁØやœ̶やµ̶°ı̶ªıŸ-やŁØや²ı¬©œ©-

ºç̶±╇や¬°Øµ̶œØªØ-やœ̶±やŁ©±やª̶²Øº©°ç̶±やª©-やß̶½©°や¬̶°²ıªı¬̶-

ªıŸ-やØ-やØœやº°³¬©やª©-±©œıŁ̶Ł©や〉²̶Æœ̶やｸ《╆

Tabla 5. Estadísticas descriptivas para los coeficientes Alpha Cronbah

 
Servicio

Constructos con 
Alpha*

 
.ØŁı̶

 
%Ø±µı̶ªıŸ-

 
.ç-ıß©

 
.À¼ıß©

1°ıßØ°や
cuartil

5Ø°ªØ° 
cuartil

Aviación ｱｰ ｰ╆ｸｹ ｰ╆ｰｴｹ ｰ╆ｸｱ ｰ╆ｹｵ ｰ╆ｸｶ ｰ╆ｹｴ

#̶-ª©± ｱｲ ｰ╆ｸｹ ｰ╆ｰｹｳ ｰ╆ｶｸ ｰ╆ｹｷ ｰ╆ｸｶ ｰ╆ｹｶ

Call Center ｱｳ ｰ╆ｸｵ ｰ╆ｰｳｸ ｰ╆ｸ ｰ╆ｹｴ ｰ╆ｸｳ ｰ╆ｸｸ

E-service ｵｰ ｰ╆ｸｷ ｰ╆ｰｵｷ ｰ╆ｷｲ ｰ╆ｹｵ ｰ╆ｸｳ ｰ╆ｹｱ

Educación ｱｱ ｰ╆ｸｵ ｰ╆ｰｳｳ ｰ╆ｸｱ ｰ╆ｹｲ ｰ╆ｸｳ ｰ╆ｸｸ

Esquí ｶ ｰ╆ｸｷ ｰ╆ｰｷｲ ｰ╆ｷｷ ｰ╆ｹｵ ｰ╆ｸ ｰ╆ｹｳ

)©²ØœØ°ç̶ ｳｰ ｰ╆ｸｳ ｰ╆ｰｷｴ ｰ╆ｶｵ ｰ╆ｹｶ ｰ╆ｷｸ ｰ╆ｸｹ

Logística ｳ ｰ╆ｸ ｰ╆ｰｵｱ ｰ╆ｷｴ ｰ╆ｸｴ ｰ╆ｷｴ ｰ╆ｸｴ

.³œ²ı±Ø°µıªı©± ｳ ｰ╆ｷｹ ｰ╆ｰｶ ｰ╆ｷｳ ｰ╆ｸｵ ｰ╆ｷｳ ｰ╆ｸｵ

Odontología ｶ ｰ╆ｹｸ ｰ╆ｰｰｹ ｰ╆ｹｷ ｰ╆ｹｹ ｰ╆ｹｷ ｰ╆ｹｹ

Restaurante 4 ｰ╆ｷｸ ｰ╆ｰｳｹ ｰ╆ｷｴ ｰ╆ｸｲ ｰ╆ｷｵ ｰ╆ｸｲ

Salud ｳｰ ｰ╆ｹｳ ｰ╆ｰｳｷ ｰ╆ｸｲ ｰ╆ｹｸ ｰ╆ｹｲ ｰ╆ｹｶ

Seguros ｵ ｰ╆ｹｱ ｰ╆ｰｲｹ ｰ╆ｸｷ ｰ╆ｹｴ ｰ╆ｹ ｰ╆ｹｳ

Spa ｲ ｰ╆ｸｷ ｰ ｰ╆ｸｷ ｰ╆ｸｷ ｰ╆ｸｷ ｰ╆ｸｷ

5ØœØŒ©-ç̶ ｶ ｰ╆ｷｷ ｰ╆ｰｵｶ ｰ╆ｶｹ ｰ╆ｸｶ ｰ╆ｷｴ ｰ╆ｷｸ

Global ｱｹｱ ｰ╆ｸｷ ｰ╆ｰｷｱ ｰ╆ｶｵ ｰ╆ｹｹ ｰ╆ｸｲ ｰ╆ｹｳ

 *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 .ØŁı̶ %Ø±µı̶ªıŸ- .ç-ıß© .À¼ıß© 1°ıßØ°やª³̶°²ıœ 5Ø°ªØ°やª³̶°²ıœ

Aviación 4 ｰ╆ｸｷ ｰ╆ｰｷｳ ｰ╆ｷｶ ｰ╆ｹｳ ｰ╆ｸｲ ｰ╆ｹｱ

#̶-ª©± ｷ ｰ╆ｸｰ ｰ╆ｱｵｷ ｰ╆ｵｶ ｰ╆ｹｶ ｰ╆ｶｵ ｰ╆ｹｴ

#ıÆœı©²Øª̶ ｷ ｰ╆ｹｰ ｰ╆ｰｴｰ ｰ╆ｸｴ ｰ╆ｹｶ ｰ╆ｸｷ ｰ╆ｹｳ

Call center ｳ ｰ╆ｸｲ ｰ╆ｰｶｶ ｰ╆ｷｶ ｰ╆ｸｹ ｰ╆ｷｶ ｰ╆ｸｹ

E-service ｲｴ ｰ╆ｸｳ ｰ╆ｰｸｴ ｰ╆ｷｰ ｰ╆ｹｴ ｰ╆ｷｳ ｰ╆ｹｰ

)©²ØœØ°ç̶ ｱｴ ｰ╆ｸｱ ｰ╆ｰｸｱ ｰ╆ｶｳ ｰ╆ｹｲ ｰ╆ｷｹ ｰ╆ｸｶ

Logística 4 ｰ╆ｸｱ ｰ╆ｰｰｶ ｰ╆ｸｰ ｰ╆ｸｱ ｰ╆ｸｰ ｰ╆ｸｱ

Global ｶｳ ｰ╆ｸｳ ｰ╆ｰｸｸ ｰ╆ｵｶ ｰ╆ｹｶ ｰ╆ｷｶ ｰ╆ｹｰ
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Sensibilidad Conocimiento

Recuperación

Calidad 

del 

servicio

Valor 

percibido

Tangibles

Hotelería

Accesibilidad

Flexibilidad

Intensiones 

conductuales

Imagen corporativa

Satisfacción

g

h

g

h

g

gg

g

h

h

h

h

h

h

Causa Efecto Correlación

Figura 3. Esquema 
relacional de 
hipótesis aceptadas 
en estudios sobre 
hotelería,  
g) Olorunniwo gv"cn. 
(2006), h) Hu gv"cn. 
(2009)

Satisfacción

Proceso

Desenlace

Recuperación

Calidad del 

e-service

Valor percibido
Desconfirmación

Beneficios netos

Funcionalidad 

de apoyo

Utilidad

a

a

a

e

Intenciones 

conductuales

Disposición a pagar 

más

Continuidad de uso

Compras 

cruzadas
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Interacción 

continuada

Confianza

Eficiencia

Protección de la 

privacidad

Contacto

sensibilidad

Cumplimiento

Confiabilidad

Velocidad

Disfrute

Control

Riesgo 

percibido

a

b

b

c, d

f

a

a

c

b, e, f

b, e

b

b

b

e

f

b

e

b

b
b

e

b

b

b

d

d

d

d
d

d

d

e

e

e

e

e

f

f

f

f

f

e-service:
Causa Efecto Correlación

Figura 4. Esquema relacional de hipótesis aceptadas en estudios sobre g/ugtxkeg, a) Collier y Bienstock (2006), b) Fassnacht  
y Köse (2007), c) Cristobal gv"cn. (2007), d) Yen y Lu (2008), e) Shamdasani gv"cn. (2008), f) Cenfetelli gv"cn. (2008)
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Bancos

Calidad 

técnica del 

servicio

Calidad 

funcional 

del servicio

Educación

Satisfacción 

del cliente
Tangibles

Proceso

Confianza

Satisfacción 

del personal

Administración 

del sistema

Calidad del 

servicio Valor 

percibido

Intenciones 

conductuales

k

l l

k

k

l
l

m

m
m

m

m

m m

m

Causa Efecto Correlación

Aviación

Expectativa 

del servicio

Valor 

percibido
Desempeño

Satisfacción

Precio
Imagen de 

la aerolínea

Calidad del 

servicio

Intenciones 

conductuales

i

j

i

i, j

i, j

i, j

j

j

j

j

j

j

Causa Efecto Correlación

Figura 5. Esquema relacional de 
hipótesis aceptadas en estudios 
sobre bancos, k) Eisingerich y Bell 
(2008), l) Maddern gv"cn. (2007),  
m) Yap y Sweeney (2007)

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

Discusión

&-やœ̶±やŒ³Ø-²Ø±やÆıÆœı©º°ÀRª̶±やØ¼̶ßı-̶Ł̶±やŁØœやtop, China 

se erige como el país en el que más se han realizado es-

tudios sobre la calidad del servicio, con participación 

Ø-やｱｰやŁ©ª³ßØ-²©±や〉ｲｰゾやŁØœや²©¬╇やµØ̶やœ̶や²̶Æœ̶やｴ《╆や&±²Øやı--

terés evidente en la investigación de la calidad del ser-

µıªı©やØ-やØœや¬̶ç±や̶±ıÀ²ıª©や¬©Ł°ç̶やØ±²̶°やı-S³Ø-ªı̶Ł©や¬©°やØœや
crecimiento económico acelerado del que ha gozado 

Ł³°̶-²Øやœ©±や1œ²ıß©±や̶ü©±や½や¬©°やœ̶や̶ß¬œı̶やı-µØ°±ıŸ-やØ-や
ı-µØ±²ıº̶ªıŸ-や½やŁØ±̶°°©œœ©や®³Ø╇や¬©°やØłØß¬œ©╇やØ-やｲｰｱｲや̶œ-
ª̶-¾Ÿや -³Øµ©や °Øª©°Łや 〉ßıœや ßıœœ©-Ø±や ŁØや ½³̶-Ø±╇や ŁØや œ©±や
ª³̶œØ±やｷｴゾや¬°©µı-©やŁØœや±Øª²©°や¬°©Ł³ª²ıµ©《や〉$3*や©-œı-Ø╇や
ｲｰｱｳ《╆や&±や¬©±ıÆœØや®³Ø╇やŁØÆıŁ©や̶やœ̶やº°̶-やß̶±̶や¬©Æœ̶ªı©-

-̶œやŁØœや¬̶ç±や½╇や¬©°やØ-ŁØ╇や̶や³-̶やŒ³Ø°²Øや̶ª²ıµıŁ̶Łやª©ßØ°-
ªı̶œや ı-²Ø°-̶や ½や Ø¼²Ø°-̶╇や œ̶±や ©°º̶-ı¾̶ªı©-Ø±や ²Ø-º̶-や ®³Øや

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 

&±¬̶ü̶や ½や &±²̶Ł©±や6-ıŁ©±や ª©ß©や ¬°ı-ªı¬̶œØ±や ª©-²°ıÆ³-

½Ø-²Ø±やØ-やı-µØ±²ıº̶ªıŸ-やŁØやœ̶やª̶œıŁ̶ŁやŁØœや±Ø°µıªı©╇やª©-や
³-̶や¬̶°²ıªı¬̶ªıŸ-やØ-やｷやŁØや œ©±やŁ©ª³ßØ-²©±や 〉ｱｴゾ《やª̶Ł̶や
uno. En cuarto lugar se encuentra Australia con partici-

¬̶ªıŸ-やØ-やｶやŁ©ª³ßØ-²©±や〉ｱｲゾやŁØœや²©¬《╆
$©-や°Øœ̶ªıŸ-や̶やœ©±やç-ŁıªØ±やŁØやR̶ÆıœıŁ̶Ł╇やØœやª©ØRªıØ--

te Alpha Cronbach mostró ser más utilizado que el de 

R̶ÆıœıŁ̶Łやª©ß¬³Ø±²̶╉やØ±や̶±çや®³ØやŁØやœ©±やｳｸやØ±²³Łı©±や®³Øや
̶°°©ł̶°©-や ı-Œ©°ß̶ªıŸ-や ±©Æ°Øや Ø±²©±や ı-Łıª̶Ł©°Ø±╇や ±©œ©や
ｱｱゾやØß¬œØŸやØ-やØ¼ªœ³±ıµ̶やØœやŁØやR̶ÆıœıŁ̶Łやª©ß¬³Ø±²̶╇やØ-や
²̶-²©や®³Øやｶｸゾや³±Ÿや±©œ©や"œ¬æ̶や$°©-Æ̶ªæや½やØœやｲｱゾや°Ø±-
tante recurrió a ambos indicadores. Sumado a lo ante-
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Estudio Categoría &±¬ØªıRª̶ªı©-Ø±

$©œœıØ°や½や#ıØ-±²©ªøや
〉ｲｰｰｶ《

Ampliar el alcance hacia otros 
contextos

%ıŒØ°Ø-²Ø±や©°º̶-ı¾̶ªı©-Ø±╇やı-Ł³±²°ı̶±や½やª©-²Ø¼²©±やª³œ²³°̶œØ±

3Øœ̶ªı©-Ø±やØ-²°ØやŒ̶ª²©°Ø±や©や
variables

4̶²ı±Œ̶ªªıŸ-や½やŒ³²³°̶±やı-²Ø-ªı©-Ø±やª©-Ł³ª²³̶œØ±╇や±̶²ı±Œ̶ªªıŸ-や̶ª³ß³œ̶Ł̶や
½や¬Ø°ªØ¬ªıŸ-やºØ-Ø°̶œやŁØやœ̶やª̶œıŁ̶Ł

)©や½や-ØØや〉ｲｰｰｷ《

1°©Œ³-Łı¾̶°やØ-や
particularidades de contextos 
Ø±¬ØªçRª©±

Contenido de las dimensiones de calidad dependiendo de los 
°Ø®³Ø°ıßıØ-²©±やØ±¬ØªçRª©±やŁØœや±Ø°µıªı©や½やœ̶±やŁıŒØ°Ø-ªı̶±やØ-²°Øやœ©±や
̶²°ıÆ³²©±やŁØやœ©±や±ı²ı©±や¹ØÆ

Estudios longitudinales
Comparar las dimensiones de calidad por medio de estudios 
œ©-ºı²³Łı-̶œØ±やØ-やØœや±ı²ı©や¹ØÆ

'̶±±-̶ªæ²や½や,š±Øや
〉ｲｰｰｷ《

Adicionar complejidad a la 
medición

&ŒØª²©±やª³°µıœç-Ø©±や°Øœ̶ªı©-̶œØ±やØ-²°Øやª©-±²°³ª²©±╉やØŒØª²©±やß©ŁØ°̶Ł©°Ø±や
(interacciones)

5±̶ıや½や-³や〉ｲｰｰｶ《 0²°̶±やŒ©°ß̶±やŁØやØµ̶œ³̶ªıŸ- 4Ø°µ®³̶œやŁØや²°Ø±やª©œ³ß-̶±や¬̶°̶やßØŁıªıŸ-やŁØやŁ̶²©±やŁıŒ³±©±

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

$̶²Øº©°ç̶±やŁØやŁØ±̶Œç©± Frec. Absoluta Frec. Abs. Acum Frec. Relativa Frec. Rel. Acumulada

Ampliar el alcance hacia otros contextos ｱｶ ｱｶ ｳｲ╆ｶｵゾ ｳｲ╆ｶｵゾ
3Øœ̶ªı©-Ø±やØ-²°ØやŒ̶ª²©°Ø±や©やµ̶°ı̶ÆœØ± ｱｵ ｳｱ ｳｰ╆ｶｱゾ ｶｳ╆ｲｷゾ
Adicionar complejidad a la medición ｵ ｳｶ ｱｰ╆ｲゾ ｷｳ╆ｴｷゾ
0²°̶±やŒ©°ß̶±やŁØやØµ̶œ³̶ªıŸ- ｵ ｴｱ ｱｰ╆ｲゾ ｸｳ╆ｶｷゾ
1°©Œ³-Łı¾̶°やØ-や¬̶°²ıª³œ̶°ıŁ̶ŁØ±やŁØやª©-²Ø¼²©±や
Ø±¬ØªçRª©± 4 ｴｵ ｸ╆ｱｶゾ ｹｱ╆ｸｴゾ

Estudios longitudinales 4 ｴｹ ｸ╆ｱｶゾ ｱｰｰゾ

Tabla 9. Tabulación cruzada entre categorías de desafíos y tipología de servicios
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1°©Œ³-Łı¾̶°やØ-や
particularidades 

de contextos 
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5©²̶œやRœ̶

#̶-ª©±
4 4 ｰ ｰ ｲ ｱ ｱｱ

ｳｶ╆ｳｶゾ ｳｶ╆ｳｶゾ ｰ╆ｰｰゾ ｰ╆ｰｰゾ ｱｸ╆ｱｸゾ ｹ╆ｰｹゾ ｲｲ╆ｴｵゾ

)©²ØœØ°ç̶
ｷ ｵ ｲ 4 ｰ ｰ ｱｸ

ｳｸ╆ｸｹゾ ｲｷ╆ｷｸゾ ｱｱ╆ｱｱゾ ｲｲ╆ｲｲゾ ｰ╆ｰｰゾ ｰ╆ｰｰゾ ｳｶ╆ｷｳゾ

E-service
ｵ ｶ ｳ ｱ ｲ ｳ ｲｰ

ｲｵ╆ｰｰゾ ｳｰ╆ｰｰゾ ｱｵ╆ｰｰゾ ｵ╆ｰｰゾ ｱｰ╆ｰｰゾ ｱｵ╆ｰｰゾ ｴｰ╆ｸｲゾ

5©²̶œや
columna

ｱｶ ｱｵ ｵ ｵ 4 4 ｴｹ
ｳｲ╆ｶｵゾ ｳｰ╆ｶｱゾ ｱｰ╆ｲｰゾ ｱｰ╆ｲｰゾ ｸ╆ｱｶゾ ｸ╆ｱｶゾ ｱｰｰ╆ｰｰゾ

rior, comparando los valores de estos dos indicadores, 

œ©±や °ØŒØ°Ø-²Ø±や ¬̶°̶や Øœや"œ¬æ̶や $°©-Æ̶ªæや ±©-やßÀ±や ̶œ²©±や
®³Øや¬̶°̶やØœやŁØやR̶ÆıœıŁ̶Łやª©ß¬³Ø±²̶や〉Øœや¬°ıßØ°やª³̶°²ıœや
¬̶°̶やØœや"œ¬æ̶や$°©-Æ̶ªæやØ±やｰ╆ｸｲ╇やØ-や²̶-²©や®³Øや¬̶°̶やØœやŁØや
R̶ÆıœıŁ̶Łやª©ß¬³Ø±²̶やØ±やｰ╆ｷｶ《╆

Respecto a las hipótesis más aceptadas en el ELR, 

œ̶±やRº³°̶±やｳや̶やｶやŒ̶ªıœı²̶-やŁØŁ³ªı°やœ̶±や°Øœ̶ªı©-Ø±やßÀ±やª©-

ß1-ßØ-²Øや̶ªØ¬²̶Ł̶±╆や&-やœ̶やRº³°̶やｷや±Øやß³Ø±²°̶-や²̶œØ±や
°Øœ̶ªı©-Ø±╇やŁ©-ŁØやœ̶やß̶½©°ç̶やŁØやØœœ̶±やØ±やŁØや²ı¬©やª̶³±̶や› 

ØŒØª²©╆や0Æ±Ø°µØや®³ØやØ-やœ©±やØ±²³Łı©±や±©Æ°Øやbancos no se 

°ØSØłŸやØ±²Øやª©ß¬©°²̶ßıØ-²©╉や±ı-やØßÆ̶°º©╇や̶œやØ¼²Ø-ŁØ°や
œ©±や̶-Àœı±ı±やæ̶ªı̶や©²°©±やØ±²³Łı©±やŁØœや²©¬やｵｰや〉°Ø±²̶³°̶-²Ø╇や
Spa, logística, seguros) estas mismas relaciones estuvie-

ron presentes.

1̶±̶-Ł©や̶やœ©±やŁØ±̶Œç©±やŒ³²³°©±╇や±©Æ°Ø±̶œØやœ̶や-ØªØ±ı-
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-

ªı©-Ø±╇やª³œ²³°̶±╇やı-Ł³±²°ı̶±╇やØ²ªÔ²Ø°̶╇や̶やR-やŁØや̶-̶œı¾̶°やœ̶や
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posibilidad de generalizar los resultados obtenidos; al-

º³-©±やŁØやœ©±や²°̶Æ̶ł©±や®³Øや±³ºıØ°Ø-やØ±²ØやŁØ±̶Œç©や±©-╈や$©-

œœıØ°や ½や #ıØ-±²©ªøや 〉ｲｰｰｶ《╆や $Ø-ŒØ²Øœœıや et al╆や 〉ｲｰｰｸ《╇や 5±Ø-ºや
〉ｲｰｰｹ《や½や(œ̶µØœıやet al╆や 〉ｲｰｰｶ《╆や3Ø±¬Øª²©や̶や œ̶±や°Øœ̶ªı©-Ø±や
Ø-²°ØやŒ̶ª²©°Ø±や©やµ̶°ı̶ÆœØ±や〉&ı±ı-ºØ°ıªæや½や#Øœœ╇やｲｰｰｸ╉や:̶¬や
½や 4¹ØØ-Ø½╇や ｲｰｰｷ╉や"œÆ̶ªØ²Øや et al╆╇や ｲｰｰｷ╉や Ø-²°Øや ©²°©±《や ±Øや
hicieron evidentes varias situaciones, algunas clásicas 

®³Øや̶Æ©°Ł̶-やŁıßØ-±ı©-Ø±やŁØやª̶œıŁ̶Ł╇や±̶²ı±Œ̶ªªıŸ-╇やª̶œı-
dad percibida e intenciones conductuales, pero tam-

ÆıÔ-や ©²°̶±や ®³Øや ı-RØ°Ø-や ß̶½©°や ª©ß¬œØłıŁ̶Łや Ø-や œ©±や
Ø±²³Łı©±や½や̶ßØ°ı²̶-や³-̶やµı±ıŸ-や¬̶°²ıª³œ̶°ı¾̶Ł̶やØ-やŒØ-Ÿ-

menos del usuario, así como una perspectiva global que 

analice el entorno que rodea al servicio.

La categoría de ̶Łıªı©-̶°や ª©ß¬œØłıŁ̶Łや ̶や œ̶や ßØŁıªıŸ- 

ocupó, junto con la de ©²°̶±やŒ©°ß̶±やŁØやØµ̶œ³̶ªıŸ-, el tercer 

œ³º̶°やØ-やœ©やßÀ±や±³ºØ°ıŁ©や〉ｱｰ╆ｲゾやª̶Ł̶や³-̶《╆や-©±やØ±²³Łı©±や
recomendaron considerar mediciones que traspasaran 

°Øœ̶ªı©-Ø±や ªœÀ±ıª̶±╇や ¬°©Œ³-Łı¾̶-Ł©や Ø-や ØŒØª²©±や ª³°µıœç-
-Ø©±や°Øœ̶ªı©-̶œØ±やØ-²°Øやª©-±²°³ª²©±や½やØŒØª²©±やß©ŁØ°̶Ł©-

°Ø±や〉ı-²Ø°̶ªªı©-Ø±《や〉'̶±±-̶ªæ²や½や,š±Ø╇やｲｰｰｷ《╉やØ±²©やµ̶やØ-や
sincronía con el notable uso de los modelos de ecuacio-

-Ø±やØ±²°³ª²³°̶œØ±や〉ｴｶゾやŁØœや&-3《や¬̶°̶やØ±²³Łı̶°や°Øœ̶ªı©-

-Ø±やŁØやª̶³±̶œıŁ̶Ł╆や5̶ßÆıÔ-や±Øや±³ºıØ°Ø-やßÔ²©Ł©±や¬̶°̶や
abordar la interdependencia (por ejemplo, proceso de 

°ØŁや̶-̶œç²ıª©《や 〉)±ıØæや et al╆╇や ｲｰｰｸ《╇や ̶±çや ª©ß©や©²°©±や¬̶°̶や
impactar desde la misma estructura de medición (mul-

²ıまłØ°À°®³ıª̶や©やß³œ²ıª°ı²Ø°ı©や®³Øやª©-±ıŁØ°ØやØŒØª²©±や°Øœ̶-

cionales e interactivos) (Glaveli et al╆╇や ｲｰｰｶ《や ½や æ̶±²̶や
evaluar la calidad del servicio teniendo en cuenta la in-

certidumbre de los términos lingüísticos en trabajos 

ª©-やœŸºıª̶やŁıŒ³±̶や〉5±̶ıや½や-³╇やｲｰｰｶ《╆や4©Æ°Øやœ̶±や©²°̶±やŒ©°-
ß̶±やŁØやØµ̶œ³̶ªıŸ-╇や±Øやæ̶ªØや°ØŒØ°Ø-ªı̶や̶やœ̶や-ØªØ±ıŁ̶ŁやŁØや
œœØµ̶°や̶やª̶Æ©やœ̶±やßØŁıªı©-Ø±やŁØやØ¼¬Øª²̶²ıµ̶±や½や¬Ø°ªØ¬-

ªı©-Ø±やØ-やı-±²̶-²Ø±やŁıŒØ°Ø-²Ø±や〉"øÆ̶Æ̶╇やｲｰｰｶ《╉やœ̶±やØ¼¬Øª-

²̶²ıµ̶±や̶ -²Ø±やŁØœやª©-±³ß©や½やœ̶±や¬Ø°ªØ¬ªı©-Ø±や¬©±²Ø°ı©°Ø±や
̶œやßı±ß©╆や5̶ßÆıÔ-や±ØやØ¼¬œıªı²̶やı-ª°ØßØ-²̶°やØœや-1ßØ°©や
de ítems para la caracterización de las intenciones con-

Ł³ª²³̶œØ±や½やØœやµ̶œ©°や¬Ø°ªıÆıŁ©╆や%Øœやßı±ß©やß©Ł©╇やØ-やØœや
ª̶±©やŁØやØ±²³Łı©±やª©-やœŸºıª̶やŁıŒ³±̶╇や±Øや±³ºıØ°ØやØß¬œØ̶°やØœや
4Ø°µ®³̶œやŁØや²°Ø±やª©œ³ß-̶±や¬̶°̶やßØŁıªıŸ-やŁØやŁ̶²©±やŁıŒ³-

±©±や〉5±̶ıや½や-³╇やｲｰｰｶ《╆
Las últimas dos posiciones las ocuparon las catego-

°ç̶±や¬°©Œ³-Łı¾̶°やØ-や¬̶°²ıª³œ̶°ıŁ̶ŁØ±やª©-²Ø¼²³̶œØ±や½や°Ø̶-

œı¾̶°やØ±²³Łı©±やœ©-ºı²³Łı-̶œØ±╉や̶ œº³-©±やŁØやØœœ©±や±©-╈や)©や½や
-ØØや〉ｲｰｰｷ《や½や:ıや½や(©-ºや〉ｲｰｰｸ《╆や-̶±や¬̶°²ıª³œ̶°ıŁ̶ŁØ±や²ıØ-

-Ø-や®³ØやµØ°やª©-やŁØ±̶°°©œœ̶°やª©-ªØ¬²©±やØ±¬ØªçRª©±や¬̶°̶や
ª©-²Ø¼²©±や¬̶°²ıª³œ̶°Ø±や©やª©-や¬°©Œ³-Łı¾̶°やØ-やœ̶±やŒ³-ªı©-

nes del servicio o las dimensiones de calidad más rele-

µ̶-²Ø±や ŁØ¬Ø-ŁıØ-Ł©や ŁØや ³-や Ø±ªØ-̶°ı©や Ø±¬ØªçRª©╆や -©±や
estudios longitudinales hacen presencia ante la necesi-

dad de mejor comprensión de la dinámica de la calidad 

o de variables asociadas.

%Øやß̶-Ø°̶や Ø±¬ØªçRª̶╇や¬̶°̶や Øœや ª̶±©やŁØや œ©±やŁØ±̶Œç©±や
Œ³²³°©±やŁØやœ©±やÆ̶-ª©±や〉:Ø-や½や-³╇やｲｰｰｸ╉や&ı±ı-ºØ°ıªæや½や#Øœœ╇や
ｲｰｰｸ╉やØ-²°Øや©²°©±《や±Øや¬°Øªı±Ÿやœ̶や-ØªØ±ıŁ̶ŁやŁØやØ±²³Łı̶°やŁı-
µØ°±̶±や °Øœ̶ªı©-Ø±やÆ̶ł©や œ̶±や ±ıº³ıØ-²Ø±やµ̶°ı̶ÆœØ±や©や Œ̶ª²©-

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-

-Ø±や®³ØやØœやªœıØ-²Øやß̶-ıRØ±²̶やœ³Øº©やŁØやı-²°©Ł³ªı°やßØł©-

ras al sistema, gasto en la calidad del servicio, objetivos 

R-̶-ªıØ°©±やª©ß©やœ̶や°Ø-²̶ÆıœıŁ̶Łや½やØœや30*╇やª̶°̶ª²Ø°ç±²ı-
ª̶±やŁØœやßØŁı©や̶ßÆıØ-²Øや®³Øや°©ŁØ̶や̶œや±Ø°µıªı©や½やœ̶やºØ±²̶-

ción de la calidad percibida del servicio.

1̶°̶や Øœや ª̶±©や ŁØや æ©²ØœØ°ç̶や 〉0œ©°³--ı¹©や et al╆╇や ｲｰｰｶ╉や
"øÆ̶Æ̶╇や ｲｰｰｶ╉や Ø-²°Øや ©²°©±《╇や œ̶±や °Øœ̶ªı©-Ø±や °Ø®³Ø°ıŁ̶±や
pueden resumirse en el estudio de las variables: satis-

Œ̶ªªıŸ-╇や ı-²Ø-ªı©-Ø±や ª©-Ł³ª²³̶œØ±╇や ²ı¬©œ©ºç̶やŁØœや ±Ø°µı-
cio, calidad del servicio, valor percibido, rentabilidad 

de las organizaciones, otras variables de desempeño de 

œ̶±やR°ß̶±╇やª©-²Ø¼²©や ı-²Ø°-̶ªı©-̶œや 〉̶²°ıÆ³²©±や°Øœ̶ªı©-̶-
Ł©±やª©-やœ̶やı-S³Ø-ªı̶やŁØやœ̶±や¬©œç²ıª̶±やØ±²̶²̶œØ±《╇やª©æıÆı-
ªıŸ-や½やØ±²ıß³œ̶ªıŸ-やŁØやœ̶±や¬°Àª²ıª̶±やºØ°Ø-ªı̶œØ±や¬̶°̶やØœや
mejoramiento de la calidad en el turismo, administra-

ción de las dimensiones de calidad del servicio en el 

̶œ©ł̶ßıØ-²©や°³°̶œ╇や-ıµØœØ±やŁØやR̶ÆıœıŁ̶Łや½や±̶²ı±Œ̶ªªıŸ-やŁØや
los turistas, comunicación boca a boca online, retroali-

ßØ-²̶ªıŸ-╇や ²©ß̶やŁØやŁØªı±ı©-Ø±やŁØや œ©±や³±³̶°ı©±や½やÆ°Ø-

ªæ̶±やØ-²°Øや¬Ø°ªØ¬ªı©-Ø±や½やØ¼¬Øª²̶²ıµ̶±╆
&-やª³̶-²©やØœやØま±Ø°µıªØや〉#̶³Ø°やet al╆╇やｲｰｰｶ╉や'̶±±-̶ªæ²や½や

,š±Ø╇やｲｰｰｷ╉や¬©°やßØ-ªı©-̶°や̶œº³-©±《╇や±ØやØ¼¬œıªı²̶-╈や±̶²ı±-
Œ̶ªªıŸ-╇や Œ³²³°̶±や ı-²Ø-ªı©-Ø±や ª©-Ł³ª²³̶œØ±╇や ±̶²ı±Œ̶ªªıŸ-や
acumulada, percepción general de la calidad, innova-

Calidad del 

servicio

Valor 

percibido

Intenciones 

conductuales
Satisfacción

j, h, b, e

h, b, e, 

f, n, j, u, 

v
c, s, t

i, j, h

i, j, n, t

a

b, h, 

i, j e

Figura 7. Constructos para los que más se aceptó algún tipo 
de relación en el ELR, aviación: i) Chen (2008), j) Park gv"cn0 
(2006), hotelería: h) Hu gv"cn. (2009), G/ugtxkeg: a) Collier y 
Bienstock (2006), b) Fassnacht y Köse (2007), c) Cristobal gv"cn. 
(2007), e) Shamdasani gv"cn0 (2008), f) Cenfetelli gv"cn. (2008), 
salud: n) Dagger gv"cn. (2007), otros: s) Hau-siu gv"cn. (2007), 
t) González gv"cn. (2007), u) Saura gv"cn. (2008), v) Tsoukatos y 
Rand (2006)
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ªıŸ-╇や©°ıØ-²̶ªıŸ-や̶ œやßØ°ª̶Ł©╇やª©-R̶-¾̶╇やª©ß¬©°²̶ßıØ--

²©±やØ-やØœや³±³̶°ı©やß³ªæ©やßÀ±やØ±¬ØªçRª©±╇やª̶°̶ª²Ø°ç±²ıª̶±や
ŁØœやŁı±Øü©やŁØや œ©±やßØª̶-ı±ß©±やŁØや ±³Æ̶±²̶╇や Œ̶ª²©°Ø±やŁØや
ß̶°øØ²ı-º╇やŁıßØ-±ı©-Ø±やŁØや²ı¬©やØª©-Ÿßıª©や〉ı-ª°ØßØ--

²©やŁØœや¬°Øªı©╇やØ²ªÔ²Ø°̶《╇や ı-²Ø-ªı©-Ø±やŁØや°Øª©ß¬°̶╇やŁıŒØ-

°Ø-ªı̶±や ŁØß©º°ÀRª̶±╇や ª̶œıŁ̶Łや ŁØœや ±Ø°µıªı©╇や µ̶œ©°や
percibido, lealtad. Esto entra en consonancia con mega-

tendencias como la mercadotecnia personalizada que 

alerta sobre la pérdida de vigencia de la producción en 

ß̶±̶や½や±©Æ°Øやœ̶や-ØªØ±ıŁ̶ŁやŁØや³-̶やı-²Ø°̶ªªıŸ-やŁı°Øª²̶や½や
ÆıŁı°Øªªı©-̶œやØ-²°Øやª©-±³ßıŁ©°Ø±や½や©°º̶-ı¾̶ªı©-Ø±╇やª©-や
̶¬©½©やŁØや5*$╇や±Ø°µıªı©±やR-̶-ªıØ°©±や½やœ©ºç±²ıª©±や¬̶°̶やı--

crementar el valor agregado en los grupos de interés 

〉+³À°Ø¾や½や(©-¾ÀœØ¾╇やｲｰｰｹ《╆
"-²Øやœ©±やŁØ±̶Œç©±やØ¼¬œçªı²©±や¬̶°̶やª̶Ł̶や²ı¬©œ©ºç̶やŁØ±ª°ı-

²̶╇や¬³ØŁØやŁØŁ³ªı°±Øやß̶½©°やª©ß¬œØłıŁ̶Łや½や-ØªØ±ıŁ̶ŁやŁØや
Ø±Œ³Ø°¾©±や¬©°やØ-²Ø-ŁØ°やœ̶やª̶œıŁ̶ŁやŁØœや±Ø°µıªı©や̶やœ̶やœ³¾やŁØ╈や
ｱ《やØœや̶ ª²³̶°やŁØœや³±³̶°ı©や̶ -²Øやµ̶°ıØŁ̶ŁやŁØや±ı²³̶ªı©-Ø±や©や±Ø--

²ı°╉やｲ《やµı±ıŸ-やØ-やØœやª©-²Ø¼²©╉やØ±やŁØªı°╇や-©や±©œ©やßı°̶°やØœや｠À°-
Æ©œを╇や±ı-©や²̶ßÆıÔ-やØœや｠Æ©±®³Øをや½やœ̶±や°Øœ̶ªı©-Ø±やØ-²°ØやØœœ©±や
〉ßØŁı©や̶ßÆıØ-²Ø╇や¬©œç²ıª̶±やØ±²̶²̶œØ±╇╊《╉やｳ《や°Ø³-ı°やØµıŁØ--

cia objetiva sobre las relaciones causales entre los medios 

©や̶ºØ-²Ø±やŒ̶ªıœı²̶Ł©°Ø±や½やœ©±や°Ø±³œ²̶Ł©±やØß¬°Ø±̶°ı̶œØ±╇や±©-

Æ°Øや ²©Ł©や ŁØや ²ı¬©や R-̶-ªıØ°©╇や ¬̶°̶や ³-やßØł©°や Łı°Øªªı©-̶-

ßıØ-²©やŁØやœ̶±やR°ß̶±や̶-²Øやœ̶±やœıßı²̶ªı©-Ø±やŁØや°Øª³°±©±╆
$©-±ıŁØ°̶-Ł©やœ©±やŁØ±̶Œç©±やŒ³²³°©±やØ-やœ̶±や²ı¬©œ©ºç̶±や

ŁØや±Ø°µıªı©や〉²̶Æœ̶やｹ《╇や±Øやª©°°©Æ©°̶╇やØ-やª̶Ł̶やª̶±©╇やœ̶や±³-

premacía de las dos categorías más sugeridas a nivel 

ºØ-Ø°̶œや〉̶ß¬œı̶°やØœや̶œª̶-ªØや½や¬°©Œ³-Łı¾̶°やØ-やœ̶±や°Øœ̶ªı©-

-Ø±やØ-²°ØやŒ̶ª²©°Ø±や©やµ̶°ı̶ÆœØ±《╉や±ı-やØßÆ̶°º©╇やØ-やØœやª̶±©や
ŁØやœ©±やÆ̶-ª©±や±ØやŁØ±²̶ª̶やØœや¬°©Œ³-Łı¾̶°やØ-や¬̶°²ıª³œ̶°ı-
Ł̶ŁØ±やª©ß©╈やØ±²³Łı̶°やª©-やß̶½©°や¬°©Œ³-ŁıŁ̶Łや½やª©ß-

plejidad el constructo educación del cliente, así como 

ŁØ±̶R̶°や½やßØł©°̶°やØœやª©-ªØ¬²©やŁØや｠¾©-̶やŁØや²©œØ°̶-ªı̶を╇や
œœØµÀ-Ł©œ©や²̶ßÆıÔ-や̶や©²°©±や±Ø°µıªı©±╇やª©ß©やØŁ³ª̶ªıŸ-や½や
±̶œ³Ł╆や&-やæ©²ØœØ°ç̶や ª©Æ°̶-や °ØœØµ̶-ªı̶や©²°̶±や Œ©°ß̶±やŁØや
evaluación de la calidad del servicio, básicamente em-

¬œØ̶-Ł©やŁıŒØ°Ø-²Ø±やß©ßØ-²©±やŁØや Øµ̶œ³̶ªıŸ-╇や¬°ıßØ°©や
œ̶やßØŁıªıŸ-やŁØやØ¼¬Øª²̶²ıµ̶±や½やŁØ±¬³Ô±╇やØ-や³-やı-±²̶-²Øや
ŁıŒØ°Ø-²Ø╇やœ̶やŁØや¬Ø°ªØ¬ªı©-Ø±╆や"±ıßı±ß©╇やı-ª°ØßØ-²̶°やØœや
número de ítems para la caracterización de las intencio-

-Ø±や ª©-Ł³ª²³̶œØ±や ½や Øœや µ̶œ©°や ¬Ø°ªıÆıŁ©╆や &-や e-service se 

destaca adicionar complejidad a la medición, básica-

ßØ-²Øやª©-や°Øœ̶ªı©-Ø±や-©やœı-Ø̶œØ±╇やØŒØª²©±やß©ŁØ°̶Ł©°Ø±╇や
ı-ªØ°²ıŁ³ßÆ°ØやØ-や²Ô°ßı-©±やœı-º4ç±²ıª©±や〉œŸºıª̶やŁıŒ³±̶《や½や
³±©や ŁØや Ø-Œ©®³Øやß³œ²ıª°ı²Ø°ı©╆や 5̶ßÆıÔ-╇や ª©-や Øœやßı±ß©や
¬©°ªØ-²̶łØや〉ｱｵゾ《╇や²°̶±ªØ-ŁØ°やØ±²³Łı©±やŁØやª©°²Øや²°̶±µØ°-
sal para entender las dinámicas de la calidad.

"やR-やŁØやØ¼¬œ©°̶°╇やØ-やØ±²³Łı©±や°ØªıØ-²Ø±╇やœ̶や¬°Øµ̶œØ--

cia de los hallazgos deducidos, se ejecutó el mismo 

mapa de delimitación del espacio de búsqueda que se 

¬°Ø±Ø-²ŸやØ-やœ̶やRº³°̶やｱ╇やª©-やœ̶やŁıŒØ°Ø-ªı̶やŁØや®³ØやØ±²̶やµØ¾や

Øœや¬Ø°ı©Ł©や±ØやŁØœıßı²Ÿや̶やｲｰｱｳ╆や&-や²©²̶œや±ØやØ-ª©-²°̶°©-やｶｲや
¬³Æœıª̶ªı©-Ø±╇や²̶œやª©ß©や±ØやØµıŁØ-ªı̶やØ-やœ̶やRº³°̶やｸ╇やŁØや
los cuales se espera, según lo estimado en el presente 

Ø±²³Łı©╇や®³Øやｹｰ╆ｳゾや〉ｵｶやØ±²³Łı©±《やª³ß¬œ̶-やª©-やœ©±やª°ı²Ø-

°ı©±やŁØや ı-²Ø°Ô±や 〉µØ̶やØœや̶¬̶°²̶Ł©やŁØやß̶²Ø°ı̶œØ±や½やßÔ²©-

dos, sección mapa de delimitación del espacio literario 

½やª©-²°©œØ±やŁØやª̶œıŁ̶Ł《╆
-³Øº©やŁØやØœœ©╇やª©-やØœやR-やŁØや¬°ØµØ-ı°や±Ø±º̶°やœ̶やı-ªœ³-

±ıŸ-のØ¼ªœ³±ıŸ-やŁØやØ±²³Łı©±╇や±Øや±ØœØªªı©-̶°©-やœ©±やｱｰや¬°ı-
ßØ°©±や ²°̶Æ̶ł©±や ®³Øや ©Œ°ØªıŸや 4ª©¬³±や 〉ｱｷ╆ｸゾや ŁØや œ̶や
¬©Æœ̶ªıŸ-やŁØœıßı²̶Ł̶《や½╇やª©-やÆ̶±ØやØ-やØœœ©±╇や¬°©±ıº³ıŸやœ̶や
Ø¼¬œ©°̶ªıŸ-╆や %Øや -³Øµ©や $æı-̶や ¬̶°²ıªı¬Ÿや -©²̶ÆœØßØ-²Øや
Ø-や Øœや º°³¬©や ŁØや Ø±²³Łı©±や Ø¼¬œ©°̶Ł©±や 〉1©°-¬ı²̶ø¬̶-や ½や
)̶-╇やｲｰｱｳ╉や"½Øæや½や$æØ-╇やｲｰｱｳ╉や-ØØやet al╆╇やｲｰｱｳ《╆や5̶ßÆıÔ-や
±ØやØ-ª©-²°̶°©-やØ±Œ³Ø°¾©±や¬©°や̶ß¬œı̶°やØœや̶œª̶-ªØやŁØやœ̶±や
investigaciones hacia otros contextos, independiente de 

œ̶や²ı¬©œ©ºç̶やŁØや±Ø°µıªı©±╇やª©ß©や±ØやıŁØ-²ıRªŸやØ-やØœや&-3╉や
¬©°やØłØß¬œ©╇や0½Ø¹©œØや〉ｲｰｱｳ《やØ-Œ©ªŸやœ̶やØµ̶œ³̶ªıŸ-やŁØやœ̶や
calidad del servicio haciendo hincapié en consumido-

°Ø±や ̶Œ°©̶ßØ°ıª̶-©±や 〉ª̶°̶ª²Ø°ç±²ıª̶±や ±©ªı©Øª©-Ÿßıª̶±や ½や
ŁØß©º°ÀRª̶±《や ß̶-ıŒØ±²̶-Ł©や ®³Øや Ø¼ı±²Ø-や ¬©ª©±や Ø±²³-

Łı©±や±©Æ°Øや±³や̶ª²ı²³Łや½やª©ß¬©°²̶ßıØ-²©やæ̶ªı̶やØœやª©-±³-

ß©╇やØ-やØ±²Øやª̶±©やØ-や°Ø±²̶³°̶-²Ø±や²ı¬©やÆ³TØ²╆や-ØØ╇やet al. 

〉ｲｰｱｳ《やŁı°ıºØ-やØœやØ±²³Łı©やæ̶ªı̶や¬³Ø°²©±╇やı-ª©°¬©°̶-Ł©やØœや
¬³-²©やŁØやµı±²̶やŁØやœ̶±やª©ß¬̶üç̶±や-̶µıØ°̶±や½や±Øü̶œ̶-Ł©や
®³ØやØ±や³-やØ±²³Łı©や¬ı©-Ø°©╆や"½Øæや½や$æØ-や〉ｲｰｱｳ《や°ØSØł̶-や
Ø±Œ³Ø°¾©±や¬©°やØ-²Ø-ŁØ°やŁıµØ°±ıŁ̶ŁやŁØや±Øª²©°Ø±╈や̶ ºØ-ªı̶±や
ŁØやæ©²Øœ╇や ŁØや µØ-²̶や ̶œや ¬©°やßØ-©°や ½やŁØやµı̶łØ±や Ø-や)©-ºや
,©-º╆や1©°-¬ı²̶ø¬̶-や½や)̶-や〉ｲｰｱｳ《やªØ-²°̶-や±³やı-²Ø°Ô±やØ-や
œ̶やŁıµØ°±ıŁ̶ŁやŁØやª³œ²³°̶±╈や4ı-º̶¬³°や½や"ßØ°ıª̶-̶╇や½や+̶-

±ı-±ø̶±やet al╆や〉ｲｰｱｳ《やÆ³±ª̶-やØ-²Ø-ŁØ°や½や̶¬©°²̶°や̶やœ̶やª̶œı-
dad de centros de R²-Ø±± desde el punto de vista del 

4Ø°µ®³̶œ╇や̶±çやª©ß©や"ø²Ø°やet al╆や〉ｲｰｱｳ《や±Øや©°ıØ-²̶-や̶や±Ø°-
vicios de salud móvil. Varios trabajos también estudian 

la calidad del servicio considerando particularidades 

ŁØやœ©±や³±³̶°ı©±╇や²̶œØ±やª©ß©╈や0½Ø¹©œØや〉ｲｰｱｳ《や〉±Ø¼©╇やØŁ̶Ł╇や
ı-º°Ø±©±やØª©-Ÿßıª©±《╆や"½Øæや½や$æØ-や〉ｲｰｱｳ《や〉̶±ıÀ²ıª©±や½や
no asiáticos), así como otros aportaron dimensiones de 

ª̶œıŁ̶Łや ¬̶°̶や ª©-²Ø¼²©±や Ø±¬ØªçRª©±や 〉-ØØや et al╆╇や ｲｰｱｳ《や ½や
probaron relaciones con variables clásicas como satis-

Œ̶ªªıŸ-や½やµ̶œ©°や¬Ø°ªıÆıŁ©╇やı-²Ø-ªı©-Ø±やª©-Ł³ª²³̶œØ±╇やØ--

²°Øや ©²°̶±や 〉4Ø-ıÍや ½や .̶°ı-ø©µıÍ╆や ｲｰｱｳ╉や 0½Ø¹©œØや 〉ｲｰｱｳ《╉や
"ø²Ø°やet al╆╇やｲｰｱｳ《╆

Otro aspecto por señalar es la coherencia con retos 

ßØ²©Ł©œŸºıª©±や〉ª©ß¬œØłıŁ̶Łや½や©²°̶±やŒ©°ß̶±やŁØやØµ̶œ³̶-

ªıŸ-《╇やØ-²°Øやœ©±やØ±²³Łı©±や̶œや°Ø±¬Øª²©や±ØやØ-ª³Ø-²°̶-╈や1©°-
-¬ı²̶ø¬̶-や½や)̶-や〉ｲｰｱｳ《や〉Ø¼¬Ø°ıßØ-²©±や²°̶-±ª³œ²³°̶œØ±╈や
Łı±Øü©や Œ̶ª²©°ı̶œ《╆や -ØØや et al╆や 〉ｲｰｱｳ《や 〉1°©ªØ±©やŁØや ̶-Àœı±ı±や
łØ°À°®³ıª©╇や ̶-Àœı±ı±や Œ̶ª²©°ı̶œや ª©-R°ß̶²©°ı©《╇や "½Øæや ½や
$æØ-や 〉ｲｰｱｳ《や 〉̶-Àœı±ı±や ıß¬©°²̶-ªı̶ま°Ø-ŁıßıØ-²©《╇や%³̶-や
et al╆や〉ｲｰｱｳ《や〉²Ôª-ıª̶やŁØや̶-Àœı±ı±やŁØや±Ø-²ıßıØ-²©《╇や"ø²Ø°やet 

al╆や〉ｲｰｱｳ《や〉ß©ŁØœ©やß³œ²ıŁıßØ-±ı©-̶œやłØ°À°®³ıª©《や½やØœやı--
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terés por aportar nuevas medidas de la calidad (Lan, 

ｲｰｱｳ╉やや-ØØやet al╆╇やｲｰｱｳ╉や"ø²Ø°╇やet al╆╇やｲｰｱｳ《╆
Aparte de lo realizado por los estudios recientes 

descritos, las agrupaciones propuestas en el presente 

̶°²çª³œ©や〉µÔ̶±Øや²̶Æœ̶やｸ《や²̶ßÆıÔ-やª©Æıł̶-やœ©±やŁØ±̶Œç©±やŒ³-

²³°©±や®³ØやØ±²©±や¬œ̶±ß̶-やŁØやŒ©°ß̶やØ¼¬œçªı²̶╆や1©°やØłØß-

¬œ©╇や 0½Ø¹©œØや 〉ｲｰｱｳ《や ±Øü̶œ̶や œ̶や -ØªØ±ıŁ̶Łや ŁØや ß̶½©°や
Ø±²³Łı©やŁØやœ̶や¬©Æœ̶ªıŸ-やØ±¬ØªçRª̶や̶Æ©°Ł̶Ł̶や〉̶Œ°©̶ßØ°ı-
cana) incorporando: gasto mensual, comidas determi-

-̶Ł̶±╇やª©-²Ø-ıŁ©や-³²°ıªı©-̶œやŁØやœ©±や̶œıßØ-²©±や½や°̶¾©-Ø±や
de comportamientos particulares, lo cual se enmarca en 

œ̶や ª̶²Øº©°ç̶や ｠¬°©Œ³-Łı¾̶°や Ø-や¬̶°²ıª³œ̶°ıŁ̶ŁØ±やŁØや ª©--

²Ø¼²©±や Ø±¬ØªçRª©±を╆や"ø²Ø°や Ø²や ̶œ╆╇や 〉ｲｰｱｳ《╇や °ØR°ıÔ-Ł©±Øや ̶や
otra población, se suman a esa categoría agregando va-

°ı̶ÆœØ±や±©ªı©ŁØß©º°ÀRª̶±や〉ı-º°Ø±©±╇やØŁ³ª̶ªıŸ-╇やºÔ-Ø°©╇や
Ø²ªÔ²Ø°̶《や ½や ª©-±²°³ª²©±や ±ı²³̶ªı©-̶œØ±╉や ̶ŁØßÀ±や ŁØや ®³Øや
ß©²ıµ̶-や̶や°Ø¬œıª̶°やØœやØ±²³Łı©やØ-や©²°©±や¬̶ç±Ø±や½やª©-²Ø¼²©±や
ŁØや±Ø°µıªı©±や〉©²°̶±やŁØやœ̶±やª̶²Øº©°ç̶±や¬°©¬³Ø±²̶±《や½や±Øü̶-

lan la necesidad de comprender la dinámica de la cali-

Ł̶ŁやßØŁı̶-²ØやßØŁıªı©-Ø±やœ©-ºı²³Łı-̶œØ±╆や1©°-¬ı²̶ø¬̶-や
½や)̶-や〉ｲｰｱｳ《やıº³̶œßØ-²Øや¬°Øªı±̶-やª©ß©やŁØ±̶Œç©±やŒ³²³-

ros la necesidad de ampliar el alcance hacia otros con-

²Ø¼²©±╇やØ±²³Łı̶°やœ©±やØŒØª²©±やŁØやŁıµØ°±̶±や¬̶°²ıª³œ̶°ıŁ̶ŁØ±や
ª©-²Ø¼²³̶œØ±や½や¬°©Œ³-Łı¾̶°やØ-や°Øœ̶ªı©-Ø±やØ-²°ØやŒ̶ª²©°Ø±や
o variables (cantidad de compras, tiempo en la tienda, 

̶²°̶ª²ıµ©や ŁØや œ©±や ¬°©Ł³ª²©±╇や °Øœ̶ªıŸ-や ª̶œıŁ̶Łむ¬°Øªı©や ½や
Æ1±®³ØŁ̶やŁØや©²°̶±やµ̶°ı̶ÆœØ±や ®³Øや¬³ØŁ̶-や ı-S³ı°や Ø-や œ̶や
compra por impulso).

Conclusiones

Este artículo brinda hallazgos en cuanto al estudio de la 

calidad del servicio, provenientes de métodos de bús-

®³ØŁ̶╇やŁØ¬³°̶ªıŸ-や½や̶ -Àœı±ı±╇や¬œ̶-Ø̶Ł©±╇やØ±²°³ª²³°̶Ł©±╇や
œıÆ°Ø±やŁØや±Ø±º©±やŁØやı-ªœ³±ıŸ-のØ¼ªœ³±ıŸ-やŁØやØ±²³Łı©±や½やŁØや
juicios personales del revisor, entre otras característi-

ª̶±╆や-̶や¬°©Œ³-Łı¾̶ªıŸ-やØ-やØœや²©¬やｵｰやŁØやØ±²³Łı©±やßÀ±や¬©-

±ıªı©-̶Ł©±や ±©Æ°Øや Øœや ²Øß̶や œœØµŸや ̶や ıŁØ-²ıRª̶°や œ©±や¬̶ç±Ø±や
ª©-やß̶½©°や°Ø¬©°²ØやŁØや²°̶Æ̶ł©±やØ-やØœや&-3╇や̶±çやª©ß©やœ©±や
ç-ŁıªØ±やŁØやR̶ÆıœıŁ̶ŁやØß¬œØ̶Ł©±や½や±³やŁØ±ª°ı¬ªıŸ-やØ±²̶-

Łç±²ıª̶╆や&±²©や1œ²ıß©や°ØSØłŸや³-や-³Øµ©や°ØŒØ°Ø-²Øや¬̶°̶やœ̶±や
Œ³²³°̶±や ı-µØ±²ıº̶ªı©-Ø±や °Ø±¬Øª²©や ̶や œ̶や R̶ÆıœıŁ̶ŁやŁØや œ©±や
ı-±²°³ßØ-²©±やŁØやßØŁıªıŸ-╇や½̶や®³Øや²°̶Łıªı©-̶œßØ-²Øや±Øや
æ̶-や̶ ªØ¬²̶Ł©やµ̶œ©°Ø±や±³¬Ø°ı©°Ø±や̶ やー ╆ｷや〉"œ¬æ̶や$°©-Æ̶ªæ《╇や
pero los presentes hallazgos evidenciaron un desplaza-

ßıØ-²©や̶œ°ØŁØŁ©°やŁØやｰ╆ｸｷや¬̶°̶やØ±²̶°や̶や œ̶や̶œ²³°̶やŁØや œ©±や
trabajos más citados en el tema.

%Øœやßı±ß©やß©Ł©╇や±ØやØ-ª©-²°Ÿや®³Øやœ̶±や±³ºØ°Ø-ªı̶±やŁØや
ı-µØ±²ıº̶ªıŸ-や ̶¬³-²̶-╇や ̶や Œ³²³°©╇や ̶や ²°̶±ªØ-ŁØ°や œ©±や Ø-Œ©-

ques correlacionales, cobrando relevancia las relaciones 

causales mediante los modelos de ecuaciones estructura-

œØ±╇やª©-±ıŁØ°̶-Ł©や-©や±©œ©やŁıßØ-±ı©-Ø±やŁØやª̶œıŁ̶Łや½やµ̶-

°ı̶ÆœØ±や ªœÀ±ıª̶±や ª©ß©や ±̶²ı±Œ̶ªªıŸ-╇や ı-²Ø-ªı©-Ø±や ª©-Ł³ªま 
²³̶œØ±╇やµ̶œ©°や½やª̶œıŁ̶Łや¬Ø°ªıÆıŁ̶╇や±ı-©や²̶ßÆıÔ-や°Øœ̶ªı©-Ø±や
de estas con aspectos característicos del usuario (educa-

ción,…) así como del contexto que rodea al servicio (me-

Łı©や ̶ßÆıØ-²Ø╇や ¬©œç²ıª̶±や ŁØや º©ÆıØ°-©╇╊《や ½や ŁØや µ̶°ı̶ÆœØ±や
clave del desempeño empresarial (rentabilidad,…).  

1°©Œ³-Łı¾̶°やØ-やØ±²©±やŁØ±̶Œç©±やŒ³²³°©±や̶ßØ°ı²̶╇や̶ŁØ-

más, trascender los aportes metodológicos convencio-

nales, llamando la atención sobre la pertinencia de ir 

más allá de modelos de relaciones lineales, de supues-

²©±やŁØやªØ°²ıŁ³ßÆ°ØやØやı-ŁØ¬Ø-ŁØ-ªı̶╇や½やª©-±ıŁØ°̶°やØŒØª-

tos moderadores entre los elementos del modelo, posi-

bles relaciones jerárquicas, incertidumbre de los 

parámetros, dinámicas de la calidad (estudios longitu-

Łı-̶œØ±《╆や 5̶ßÆıÔ-や ±Øや ¬°Øªı±̶や œ̶や -ØªØ±ıŁ̶ŁやŁØや Ø±²³Łı̶°や
posibilidades de generalización de los resultados o mo-

delos (muestras más representativas, otros tipos de po-

Æœ̶ªı©-Ø±╇や²ı¬©œ©ºç̶±やŁØや±Ø°µıªı©╇╊《や½やŁØやıŁØ-²ıRª̶°やŁı-
ŒØ°Ø-ªı̶±や ª©-²Ø¼²³̶œØ±や ±ıº-ıRª̶²ıµ̶±や ®³Øや ̶ßØ°ı²Ø-や ²°̶ま 
tamientos personalizados en determinados objetos de 

ı-²Ø°µØ-ªıŸ-╆や&±や̶±çやª©ß©やœ©±やŒ³²³°©±やØ±²³Łı©±やŁØÆØ°ç̶-や
contemplar como mínimo uno o más de los hallazgos 

Ø¼¬³Ø±²©±やØ-やØ±²Øや̶°²çª³œ©╇や̶やR-やŁØや̶º°Øº̶°やßÀ±やµ̶œ©°や̶や
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-̶œや©Œや4Ø°µıªØ±や.̶°øØ²ı-º╇やµ©œ³ßØ-やｲｰや〉-1ßØ°©やｱ《╇やｲｰｰｶ╈やｵｹまｷｲ╆

0½Ø¹©œØや1╆や5æØや3©œØや©Œや'°Ø®³Ø-ª½や©Œや1̶²°©-̶ºØや̶-Łや4Ø°µıªØや2³̶-

œı²½や ©Œや "œœま:©³ま$̶-ま&̶²や #³TØ²や 3Ø±²̶³°̶-²╈や ̶や 1Ø°±¬Øª²ıµØや ©Œや
4©ªı©ま&ª©-©ßıªや̶-Łや%Øß©º°̶¬æıªや$æ̶°̶ª²Ø°ı±²ıª±や©Œや"Œ°ıª̶-や
American Consumers. *-²Ø°-̶²ı©-̶œや +©³°-̶œや©Œや)©±¬ı²̶œı²½や.̶-
nagement╇やµ©œ³ßØ-やｳｴや〉-1ßØ°©やｱ《╇やｲｰｱｳ╈やｲｰｲまｲｱｳ╆や

1̶°øや+╆╇や3©ÆØ°²±©-や3╆╇や8³や$╆や.©ŁØœœı-ºや²æØや*ß¬̶ª²や©Œや"ı°œı-Øや4Ø°-
µıªØや2³̶œı²½や̶-Łや.̶°øØ²ı-ºや7̶°ı̶ÆœØ±や©-や1̶±±Ø-ºØ°±や'³²³°Øや
#Øæ̶µı©³°̶œや *-²Ø-²ı©-±╆やTransportation Planning and Technolo-

gy╇やµ©œ³ßØ-やｲｹや〉-1ßØ°©やｵ《╇やｲｰｰｶ╈やｳｵｹまｳｸｱ╆
1Ô°Ø¾や+╆や3Øµı±ıŸ-や±ı±²ØßÀ²ıª̶やŁØやœı²Ø°̶²³°̶やØ-やı-ºØ-ıØ°ç̶, editorial Uni-

µØ°±ıŁ̶ŁやŁØや"-²ı©®³ı̶╇や.ØŁØœœç-╇や$©œ©ßÆı̶╇やｲｰｱｲ╆
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1Ô°Ø¾や+╆や½や+̶°̶ßıœœ©や1╆や&±¬̶ªı©やœı²Ø°̶°ı©や°ØœØµ̶-²Øや±©Æ°ØやØœや¬°©ÆœØ-

ß̶やŁØœやµØ-ŁØŁ©°やµı̶łØ°©や〉541《╈や$©-²Ø-ıŁ©╇やªœ̶±ıRª̶ªıŸ-╇やßÔ-

²©Ł©±や ½や ª̶ß¬©±や ŁØや ı-±¬ı°̶ªıŸ-╆や3Øµı±²̶や 1°©Ł³ª̶©╇や "æØ̶Łや ©Œや
¬°ı-²╇やや&ま¬³Æやｰｱ╇やŒØÆ°Ø°©やŁØやｲｰｱｳや》Ø-やœç-Ø̶『や》ŒØªæ̶やŁØやª©-±³œ²̶╈や
ｱｳや ŁØや ß̶½©や ŁØや ｲｰｱｳ『╆や %ı±¬©-ıÆœØや Ø-╈や æm¬╈のの¹¹¹╆±ªıØœ©╆Æ°の
±ªıØœ©╆¬æ¬′¬ıŁ└4ｰｱｰｳまｶｵｱｳｲｰｱｳｰｰｵｰｰｰｰｰｳ╄±ª°ı¬²└±ªıい
̶Æ±²°̶ª²╄²œ-º└Ø±

1Ô°Ø¾や+╆や½や.³ü©±や-╆や3Øµı±ıŸ-や±ı±²ØßÀ²ıª̶やŁØやœı²Ø°̶²³°̶や±©Æ°Øやœ̶やª̶œıŁ̶Łや
del servicio╇や*-Œ©°ßØや²Ôª-ıª©やı-ÔŁı²©╇や(°³¬©や(Ø±²ıŸ-やŁØやœ̶や$̶œı-
Ł̶Ł╇や%Ø¬̶°²̶ßØ-²©やŁØや*-ºØ-ıØ°ç̶や*-Ł³±²°ı̶œ╇や6-ıµØ°±ıŁ̶ŁやŁØや
"-²ı©®³ı̶╇やœıÆ°©やｱｰ╇や²©ß©やｳｲｵ╇や¬̶°²ıŁ̶やｱｸｰ╇やｲｰやŁØや̶Æ°ıœ╇やｲｰｱｲ╇や
ｱｳｶ¬╆

1©°-¬ı²̶ø¬̶-や$╆╇や)̶-や+╆や5æØや&TØª²や©Œや$³œ²³°Øや̶-Łや4̶œØ±¬Ø°±©-±‒や
3Ø²̶ıœや4Ø°µıªØや2³̶œı²½や©-や*ß¬³œ±Øや#³½ı-º╆や"³±²°̶œ̶±ı̶-や.̶°øØ-
²ı-ºや+©³°-̶œ╇やµ©œ³ßØ-やｲｱや〉-1ßØ°©やｲ《╇やｲｰｱｳ╈やｸｵまｹｳ╆や

4̶³°̶や*╆╇や'°̶-ªÔ±や%╆╇や$©-²°çや(╆╇や#œ̶±ª©や.╆や-©ºı±²ıª±や4Ø°µıªØや2³̶œı²½╈や
"や/Ø¹や8̶½や²©や-©½̶œ²½╆や*-Ł³±²°ı̶œや.̶-̶ºØßØ-²や̶-Łや%̶²̶や4½±-
tems╇やµ©œ³ßØ-やｱｰｸや〉-1ßØ°©やｵ《╇やｲｰｰｸ╈やｶｵｰまｶｶｸ╆

Scimago. Análisis de la cobertura de la base de datos Scopus. &œや1°©-
ŒØ±ı©-̶œやŁØやœ̶や*-Œ©°ß̶ªıŸ-╇やµ©œ³ßØ-やｱｵや〉-1ßØ°©やｲ《╇やｲｰｰｶ╈やｱｴｴまｱｴｵ╆

4Ø-ıÍや 7╆╇や .̶°ı-ø©µıÍや 7╆や 1̶²ıØ-²や $̶°Ø╇や 4̶²ı±Œ̶ª²ı©-や ̶-Łや 4Ø°µıªØや
2³̶œı²½やı-や)Ø̶œ²æや$̶°Ø╆や*-²Ø°-̶²ı©-̶œや+©³°-̶œや©Œや$©-±³ßØ°や4²³-

dies╇やµ©œ³ßØ-やｳｷや〉-1ßØ°©やｳ《╇やｲｰｱｳ╈やｳｱｲまｳｱｹ╆
4æ̶ßŁ̶±̶-ıや 1╆╇や .³øæØ°łØØや "╆や ½や .̶œæ©²°̶や /╆や "-²ØªØŁØ-²±や ̶-Łや

$©-±Ø®³Ø-ªØ±や©Œや4Ø°µıªØや2³̶œı²½やı-や$©-±³ßØ°や&µ̶œ³̶²ı©-や©Œや
4ØœŒま4Ø°µıªØや *-²Ø°-Ø²や 5Øªæ-©œ©ºıØ±╆や 4Ø°µıªØや *-Ł³±²°ıØ±や +©³°-̶œ, 
µ©œ³ßØ-やｲｸや〉-1ßØ°©やｱ《╇やｲｰｰｸ╈やｱｱｷまｱｳｸ╆

5±̶ıや)╆や½や-³や*╆や5æØや&µ̶œ³̶²ı©-や©Œや4Ø°µıªØや2³̶œı²½や6±ı-ºや(Ø-Ø°̶œı-
zed Choquet Integral. *-Œ©°ß̶²ı©-や4ªıØ-ªØ±╇やµ©œ³ßØ-やｱｷｶや〉-1-

ßØ°©やｶ《╇やｲｰｰｶ╈やｶｴｰまｶｶｳ╆
5±Ø-ºや.╆や6±ı-ºや ²æØや &¼²Ø-±ı©-や ©Œや%&."5&-や ²©や *-²Øº°̶²Øや)©²Øœや

4Ø°µıªØや2³̶œı²½や1Ø°ªØ¬²ı©-±やı-²©や̶や$̶³±Øま&TØª²や.©ŁØœやı-や6--

ªØ°²̶ı-²½╆や&¼¬Ø°²や4½±²Øß±や¹ı²æや"¬¬œıª̶²ı©-±╇やµ©œ³ßØ-やｳｶや〉-1ßØ-

°©やｵ《╇やｲｰｰｹ╈やｹｰｱｵまｹｰｲｳ╆
5±©³ø̶²©±や&╆や½や3̶-Łや(╆や1̶²æや"-̶œ½±ı±や©Œや1Ø°ªØıµØŁや4Ø°µıªØや2³̶œı-

²½╇や4̶²ı±Œ̶ª²ı©-や̶-Łや-©½̶œ²½やı-や(°ØØøや*-±³°̶-ªØ╆や.̶-̶ºı-ºや4Ø°-
µıªØや2³̶œı²½╇やµ©œ³ßØ-やｱｶや〉-1ßØ°©やｵ《╇やｲｰｰｶ╈やｵｰｱまｵｱｹ╆

6Øœ²±ªæ½や-╆╇や-̶°©ªæØや.╆╇や&ººØ°²や"╆╇や#ı-Łœや6╆や4Ø°µıªØや2³̶œı²½や̶-Łや
4̶²ı±Œ̶ª²ı©-╈や "-や *-²Ø°-̶²ı©-̶œや $©ß¬̶°ı±©-や ©Œや 1°©ŒØ±±ı©-̶œや
4Ø°µıªØ±や1Ø°ªØ¬²ı©-±╆や+©³°-̶œや©Œや4Ø°µıªØ±や.̶°øØ²ı-º╇やµ©œ³ßØ-やｲｱや
〉-1ßØ°©やｶ《╇やｲｰｰｷ╈やｴｱｰまｴｲｳ╆

8ıœøı-±や)╆╇や.Ø°°ıœØØ±や#╆╇や)Ø°ı-º²©-や$╆や5©¹̶°Ł±や̶-や6-ŁØ°±²̶-Łı-ºや
©Œや5©²̶œや4Ø°µıªØや2³̶œı²½やı-や)©²Øœ±╆や*-²Ø°-̶²ı©-̶œや+©³°-̶œや©Œや)©±¬ı-
tality Management╇やµ©œ³ßØ-やｲｶや〉-1ßØ°©やｴ《╇やｲｰｰｷ╈やｸｴｰまｸｵｳ╆

:̶¬や,╆や や ½や 4¹ØØ-Ø½や +╆や ;©-Øま©Œま5©œØ°̶-ªØや.©ŁØ°̶²Ø±や ²æØや 4Ø°µıªØや
2³̶œı²½ま0³²ª©ßØや3Øœ̶²ı©-±æı¬╆や +©³°-̶œや ©Œや 4Ø°µıªØ±や.̶°øØ²ı-º, 

µ©œ³ßØ-やｲｱや〉-1ßØ°©やｲ《╇やｲｰｰｷ╈やｱｳｷまｱｴｸ╆
:Ø-や$╆や½や-³や)╆や&TØª²±や©Œや&ま4Ø°µıªØや2³̶œı²½や©-や-©½̶œ²½や*-²Ø-²ı©-╈や

"-や&ß¬ı°ıª̶œや4²³Ł½やı-や0-œı-Øや"³ª²ı©-╆や.̶-̶ºı-ºや4Ø°µıªØや2³̶-

lity╇やµ©œ³ßØ-やｱｸや〉-1ßØ°©やｲ《╇やｲｰｰｸ╈やｱｲｷまｱｴｶ╆
:ıや:╆や½や(©-ºや5╆や5æØや&œØª²°©-ıªや4Ø°µıªØや2³̶œı²½や.©ŁØœ╈や²æØや.©ŁØ°̶-

²ı-ºや &TØª²や ©Œや $³±²©ßØ°や 4ØœŒま&Uª̶ª½╆やPsychology and Marke-

ting╇やµ©œ³ßØ-やｲｵや〉-1ßØ°©やｷ《╇やｲｰｰｸ╈やｵｸｷまｶｰｱ╆
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+©°ºØや*µÀ-や1Ô°Ø¾ま3̶µØ╆ *-ºØ-ıØ°©やı-Ł³±²°ı̶œやŁØやœ̶や6-ıµØ°±ıŁ̶ŁやŁØや"-²ı©®³ı̶や〉.ØŁØœœç-╆や$©œ©ß-

Æı̶《╆や &±¬Øªı̶œı±²̶や ½やß̶ºç±²Ø°や Ø-や ı-ºØ-ıØ°ç̶や ŁØや ±ı±²Øß̶±や ŁØや œ̶や6-ıµØ°±ıŁ̶Łや/̶ªı©-̶œや ŁØや 
$©œ©ßÆı̶╇や±ØŁØや.ØŁØœœç-╆や%ı°Øª²©°やŁØœやº°³¬©やŁØやı-µØ±²ıº̶ªıŸ-や(Ø±²ıŸ-やŁØやœ̶や$̶œıŁ̶Ł╆や%©-

ªØ-²ØやØやı-µØ±²ıº̶Ł©°やŁØœや%Ø¬̶°²̶ßØ-²©やŁØや*-ºØ-ıØ°ç̶や*-Ł³±²°ı̶œやŁØやœ̶や6-ıµØ°±ıŁ̶ŁやŁØや"--

²ı©®³ı̶や ŁØ±ŁØや ｲｰｰｸ╆や $©-ŒØ°Ø-ªı±²̶╇や ª©-±³œ²©°╇や ̶³²©°や ŁØや œıÆ°©±や ½や ŁØや µ̶°ı©±や ̶°²çª³œ©±や ¬³ま 
Æœıª̶Ł©±やØ-や°Øµı±²̶±やŁØやª̶°Àª²Ø°や-̶ªı©-̶œやØやı-²Ø°-̶ªı©-̶œ╆や)̶や±Ø°µıŁ©やª©ß©やÀ°Æı²°©やØ-や°Øµı±-
²̶±や-̶ªı©-̶œØ±やØやı-²Ø°-̶ªı©-̶œØ±╆や&-²°Øや±³±や°Øª©-©ªıßıØ-²©±や°ØªıØ-²Ø±やØ±²À-╈や1°Øßı©や｠.Øł©°や
Øµ̶œ³̶ªıŸ-やŁØœや̶ü©やｲｰｱｲをや©²©°º̶Ł©や¬©°やØœや$Ø-²°©やŁØや*-Œ©°ß̶ªıŸ-や5Øª-©œŸºıª̶╇や-̶や4Ø°Ø-̶╇や
$æıœØ╆や1̶°やØµ̶œ³̶Ł©°やŁØや$©œªıØ-ªı̶±╇やｲｰｱｲまｲｰｱｴや½や1°Øßı©や̶やœ̶やı-µØ±²ıº̶ªıŸ-やŁ©ªØ-²Øやｲｰｱｱ╇や
Facultad de Ingeniería de la Universidad de Antioquia.

-Ø̶-Ł°©や.³ü©¾ま(ı°̶œŁ©╆ Ingeniero industrial de la Universidad de Antioquia, integrante del 

grupo de investigación Gestión de la Calidad en la línea de calidad del servicio. Analista 

en la Unidad de Consultoría basada en investigación.
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