
Modelo SERVQUAL: Qué es y cómo implementarlo para mejorar la calidad de tus servicios 

Si buscas comprender mejor las necesidades y expectativas de tus clientes, identificar áreas de mejora y 

desarrollar estrategias para brindar un servicio de mayor calidad, puedes probar el modelo SERVQUAL.  

Este modelo consiste en realizar evaluaciones periódicas donde podrás monitorear y medir el progreso en la 

mejora de la calidad del servicio a lo largo del tiempo. 

¿Qué es el modelo SERVQUAL? 

El modelo SERVQUAL es un enfoque de investigación y evaluación desarrollado en la década de 1980. 

SERVQUAL se utiliza principalmente para medir la calidad del servicio percibida por los clientes en diferentes 

sectores y proporcionar información valiosa para mejorar la satisfacción del cliente. 

El modelo SERVQUAL se utiliza mediante encuestas o cuestionarios en los que se pide a los clientes que 

evalúen la calidad del servicio en relación con cinco dimensiones. Se les presenta una serie de afirmaciones 

relacionadas con cada dimensión y se les pide que indiquen su grado de acuerdo o desacuerdo con cada una. 

Los resultados se analizan para identificar brechas entre las expectativas de los clientes y la percepción real 

del servicio, lo que proporciona información valiosa para identificar áreas de mejora. 

¿Cuáles son las dimensiones del modelo SERVQUAL? 

Como mencionamos, el modelo SERVQUAL se basa en la premisa de que la calidad del servicio se compone 

de cinco dimensiones principales, que son: 

1. Confiabilidad: se refiere a la capacidad de la empresa para proporcionar el servicio prometido de 

manera confiable y precisa. Esto incluye aspectos como cumplir con los plazos acordados, entregar 

un servicio sin errores y cumplir con las expectativas del cliente. 

2. Capacidad de respuesta: se refiere a la disposición y voluntad de los empleados para ayudar a los 

clientes y brindar un servicio oportuno. Implica la capacidad de los empleados para responder 

rápidamente a las necesidades del cliente, brindar asistencia y mostrar una actitud proactiva. 

3. Competencia: se refiere al conocimiento y habilidades del personal para realizar el servicio de 

manera efectiva. Esto implica contar con empleados capacitados y bien informados, que puedan 

abordar las preguntas y preocupaciones de los clientes de manera adecuada y eficiente. 

 

Conoce algunas habilidades en la atención al cliente. 

4. Empatía: La empatía en el servicio al cliente se refiere a la capacidad de la empresa para 

comprender las necesidades y expectativas del cliente, y proporcionar un servicio personalizado y 

personalizado. Esto incluye mostrar interés genuino en los clientes, escuchar sus inquietudes y 

tratarlos de manera individualizada. 

5. Tangibles: se refiere a los elementos físicos y visibles asociados con el servicio, como las 

instalaciones, el equipo utilizado, la apariencia del personal y los materiales promocionales. Los 

tangibles pueden influir en la percepción general de calidad del servicio por parte del cliente. 

Recordemos que la implementación exitosa de este modelo depende de factores como la correcta 

interpretación de los resultados, el compromiso de la organización para implementar mejoras y la 

adaptación a las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes.  

Ventajas y desventajas del modelo SERVQUAL 

Ventajas Desventajas 
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Proporciona una estructura clara 
Requiere una inversión de tiempo y recursos para su 

implementación 

Permite evaluar la calidad percibida por los clientes 
Los resultados pueden estar influenciados por la subjetividad 

de los clientes 

Identifica brechas entre expectativas y 

percepciones reales 

La interpretación de los resultados puede ser subjetiva y 

requiere experiencia 

Ayuda a identificar áreas de mejora 
Puede haber dificultades en la definición y medición de las 

dimensiones 

Permite comparar la calidad del servicio con la 

competencia 
No considera aspectos económicos y financieros 

Facilita la toma de decisiones para mejorar la 

calidad del servicio 

No proporciona una solución inmediata a los problemas 

identificados 

Puede generar un mayor enfoque en la satisfacción 

del cliente 
No considera las expectativas cambiantes de los clientes 

Proporciona información valiosa para la gestión de 

la calidad 

Requiere una adecuada comunicación y participación de los 

empleados 

 

Conoce también qué es la gestión de la calidad total. 

Para poner en práctica el Modelo SERVQUAL, puedes seguir los siguientes pasos: 

1. Define los objetivos  

Determina los objetivos específicos que deseas lograr al aplicar el Modelo SERVQUAL. Por ejemplo, puede 

ser mejorar la calidad del servicio, identificar áreas de mejora o evaluar la satisfacción del cliente, impulsar la 

lealtad y retención de clientes, etc. 

Estos objetivos deben estar alineados con la estrategia general de tu organización y servir como base para el 

plan de acción que implementarías para mejorar la calidad del servicio. 

2. Selecciona las dimensiones y preguntas 

Basándote en las cinco dimensiones del Modelo SERVQUAL (confiabilidad, capacidad de respuesta, 

competencia, empatía y tangibles), selecciona las preguntas adecuadas que reflejen cada dimensión. Estas 

preguntas deben ser claras y medibles, y pueden ser adaptadas según las necesidades y características de tu 

organización. 

Aquí tienes algunos ejemplos de preguntas para cada dimensión: 

Confiabilidad: 

• ¿La empresa cumple con los plazos acordados? 

• ¿El servicio se proporciona de manera precisa y libre de errores? 

• ¿La empresa hace un seguimiento de los problemas y los resuelve de manera efectiva? 
Capacidad de respuesta: 

• ¿Los empleados están dispuestos a ayudar cuando los necesitas? 
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• ¿El personal responde rápidamente a tus preguntas o solicitudes? 

• ¿La empresa muestra una actitud proactiva para satisfacer tus necesidades? 
Competencia: 

• ¿Los empleados tienen el conocimiento y las habilidades necesarias para brindar el servicio? 

• ¿El personal puede responder adecuadamente a tus preguntas o preocupaciones? 

• ¿El personal está bien informado sobre los productos o servicios ofrecidos? 
Empatía: 

• ¿El personal muestra interés genuino en tus necesidades y preocupaciones? 

• ¿El personal escucha atentamente tus inquietudes? 

• ¿El personal trata a cada cliente de manera individualizada y personalizada? 
Tangibles: 

• ¿Las instalaciones físicas son limpias y cuentan con mantenimiento? 

• ¿El equipo utilizado es moderno y está en buen estado? 

• ¿El personal tiene una apariencia profesional? 
3. Diseña tu cuestionario  

Crea un cuestionario que contenga las preguntas seleccionadas. Puedes utilizar escalas de respuesta, como 

una escala de Likert, para que los clientes evalúen su nivel de acuerdo o desacuerdo con cada afirmación.  

Asegúrate también de que el cuestionario sea comprensible y fácil de responder para los clientes, así 

obtendrás la tasa de respuesta que esperas. 

4. Aplica el cuestionario 

Administra el cuestionario a una muestra representativa de tus clientes. Puedes realizarlo en persona, a 

través de correo electrónico, en tu sitio web o mediante otros medios adecuados para tu negocio. Asegúrate 

de explicar claramente el propósito del cuestionario y garantizar la confidencialidad de las respuestas. 

Aquí algunos de los distintos métodos de distribución para aplicar tu encuesta SERVQUAL. 

5. Recopila y analiza los datos 

Una vez que hayas recopilado las respuestas de los clientes, realiza un análisis de los datos. Organiza y 

almacena los datos recopilados de manera sistemática y segura, verifica la calidad de los datos asegurándote 

de que no falten respuestas o haya errores en la entrada de datos. Si has utilizado métodos como encuestas 

en línea, exporta los datos a un formato fácilmente legible para su análisis. 

Puedes calcular puntuaciones promedio para cada dimensión y para el SERVQUAL global. También puedes 

identificar las brechas entre las expectativas y las percepciones reales de los clientes en cada dimensión. 

6. Interpreta los resultados 

Examina los resultados obtenidos y analiza las brechas identificadas. Identifica las áreas de mejora 

prioritarias y aquellas en las que tu organización se destaca.  

Comprende las razones detrás de las brechas y considera las acciones que pueden implementarse para 

cerrarlas y mejorar la calidad del servicio. 

7. Implementa acciones de mejora  

Desarrolla un plan de acción basado en los resultados del análisis. Define metas claras y específicas para 

cada área de mejora. Estas metas deben ser alcanzables y medibles, de modo que puedas evaluar 

posteriormente si has logrado los resultados deseados. 
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Es importante implementar medidas correctivas y acciones de mejora en las áreas identificadas, 

involucrando a los empleados y equipos relevantes en el proceso. 

8. Realiza un seguimiento y evaluación  

Realiza evaluaciones periódicas utilizando el Modelo SERVQUAL para monitorear los avances y verificar la 

efectividad de las acciones de mejora implementadas. Esto te permitirá realizar ajustes y continuar 

mejorando la calidad del servicio de manera continua. 

Recuerda que la aplicación exitosa del Modelo SERVQUAL requiere un compromiso de toda la organización 

para implementar mejoras y satisfacer las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes. 

Ejemplo de cuestionario SERVQUAL 

Esta encuesta fue creada con nuestra herramienta de inteligencia artificial QXBOT. 

Ejemplo de cuestionario de modelo SERVQUAL 

1. ¿Cuáles son las características del servicio que más le gustaron? 

o Calidad 

o Velocidad 

o Cortesía 

o Disponibilidad 
2. Si pudiera proponer algunas mejoras para el servicio, ¿cuáles serían? 

o Mejorar la rapidez 

o Aumentar la calidad de los productos 

o Brindar más información 

o Mejorar la atención 

3. De sus experiencias anteriores, ¿cómo describiría el servicio en general? 

4. ¿Cuáles son sus sugerencias para mejorar este servicio? 

5. ¿Qué tan confiables son los productos que ofrece el servicio? 

o Altamente confiables 

o Confiables 

o No demasiado confiables 

o Poco confiables 

o Nada confiables 

6. ¿Qué elementos desea que se incluyan en un mejor servicio? 

o Mayor seguridad 

o Mayor flexibilidad 

o Mejor precio 

o Mejor calidad 

7. ¿Cómo percibió la rapidez del servicio? 

8.  ¿Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio? 

o Altamente satisfecho 

o Satisfecho 

o Neutral 

o Insatisfecho 

o Muy insatisfecho 

9. ¿Cuáles son las principales mejoras que desea proponer para el servicio? 

o Mayor calidad del producto 

o Mejor atención al cliente 

o Mayor variedad de productos 

o Mejores precios 
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10.  ¿Cómo evaluaría el nivel de competencia del personal del servicio? 

11.  ¿Cómo calificaría el nivel de confiabilidad del servicio? 

o Muy confiable 

o Confiable 

o No muy confiable 

o Poco confiable 

o Nada confiable 

Extraído de: https://www.questionpro.com/blog/es/modelo-servqual/ el 24 de febrero de 2025 
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