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Resumen:

El objetivo de este articulo es llevar a cabo una revision de la literatura sobre calidad en el sector servi-
cios en un esfuerzo por sintetizar y estructurar el conocimiento existente en este campo y plantear una serie
de sugerencias sobre posibles futuras investigaciones en el mismo. Principalmente nos hemos centrado en los
trabajos que estudian la calidad en los servicios desde la perspectiva del management, una aproximacion que
entendemos puede ayudarnos a identificar un conjunto de aspectos que consideramos que no han sido lo sufi-
cientemente tratados en los estudios realizados hasta la fecha.
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The objective of this paper is to carry out a review of the quality literature in the service sector in an effort
to synthesize and structure existing knowledge and offer suggestions for future research in the field. We mainly
Sfocus our review on management studies, written in the context of quality management and having a broad
quality management perspective, an approach that should help us to identify interesting aspects which we feel
have not been sufficiently treated in the research carried out to date.
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1. INTRODUCCION

Durante las dltimas décadas, las claras implicaciones de la adopcién de una orienta-
cidn hacia la mejora continua de la calidad sobre la competitividad de las empresas han
contribuido a la aparicion de numerosos trabajos en el 4mbito académico que analizan el
contenido y proceso de implementacién de sistemas de calidad, asi como sus consecuen-
cias sobre el funcionamiento de las empresas y/o sus resultados. La mayor parte de los
estudios empiricos que han tratado este tema se han centrado en el estudio de empresas
industriales, o han tomado muestras de empresas que inclufan tanto empresas industria-
les como de servicios. Por lo tanto, y a pesar del gran peso que hoy en dia tienen los ser-
vicios dentro de la mayor parte de las economias, la investigacion en gestion de calidad
dentro de este sector no estd tan desarrollada como en el caso de las empresas manufac-
tureras.

En lo referente a esta cuestion, cabe destacar que algunos trabajos recientes que pro-
porcionan una importante revision de la literatura sobre gestion de calidad no abordan es-
pecificamente el drea referente a la calidad de los servicios (Sousa & Voss, 2002), mien-
tras otros trabajos sugieren que las investigaciones actuales en gestion de calidad para
el sector servicios son insuficientes y, por lo tanto, se hace necesario el desarrollo de
mas estudios sobre el tema (Lemak & Reed, 2000; Sureshchandar er al, 2001a, b; Sila &
Ebrahimpour, 2002). A este panorama se afiade el hecho de que la mayoria de los trabajos
sobre gestion de calidad en este sector se han tratado desde la perspectiva del marketing.
Como consecuencia de la adopcion de este enfoque, muchos de los elementos y compo-
nentes de los programas de Calidad Total no han sido analizados en los estudios existen-
tes, lo que se ha traducido en un menor conocimiento, hasta la fecha, de los problemas e
implicaciones que representa la implantacién de un programa de gestién de calidad en las
empresas de servicios.

En base a estas consideraciones, el objetivo del presente articulo es el de analizar la
literatura sobre calidad en el contexto de los servicios, intentando sintetizar y estructurar
el conocimiento existente al respecto, asi como ofrecer una serie de sugerencias de cara
a futuras investigaciones en este campo. Para alcanzar este objetivo en la siguiente sec-
cion se presenta una revision general de la literatura referente a gestion de calidad desa-
rrollada desde el campo de la organizacion de empresas. En la tercera seccién enfocamos
nuestro andlisis hacia las contribuciones referentes a la calidad en el contexto de los ser-
vicios. A pesar de la necesaria referencia a los estudios procedentes del drea del marke-
ting, nuestro andlisis se ha centrado principalmente en los estudios desarrollados desde
la perspectiva del management. La ultima seccion incluye las conclusiones derivadas de
nuestro estudio.

2. LA GESTION DE LA CALIDAD DESDE LA PERSPECTIVA
DEL MANAGEMENT

La gestion de calidad es un campo maduro de investigacion, con un amplio cuerpo
de literatura. Por esta razodn, el objetivo en este trabajo no es proporcionar una revision
exhaustiva de toda la literatura existente. Nuestro interés principal es la literatura relativa
a la implementacion de la calidad desde una perspectiva amplia de gestién, por lo que
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el andlisis se ha centrado en dos de los principales temas abordados por la investigacién
existente en este campo: a) la identificacion de los factores o dimensiones que deben ser
adecuadamente gestionados para implementar un programa de calidad en una organiza-
cidn; b) el impacto de dicha implantacion sobre los resultados de la empresa.

2.1. Dimensiones integrantes de un programa de gestion de la calidad

Dentro de este tema de investigacién hay estudios que intentan avanzar en el proceso
de formulacién de un modelo o teoria de gestion, como los trabajos de Dean & Bowen
(1994), Benson, Saraph & Schroeder (1991) o Anderson, Rungtusanatham & Schroeder
(1994), mientras que otros trabajos son de naturaleza empirica y estdn centrados en la
medicion de las diferentes dimensiones que integran un programa de Calidad Total. La
tabla 1 compara las dimensiones identificadas en algunos de los estudios mds relevantes
dentro de este dltimo grupo.

Comenzando por los trabajos de naturaleza tedrica, Dean & Bowen (1994) definen
la Calidad Total como una filosofia o enfoque de gestion que puede ser caracterizado
por tres principios bdsicos: orientacidn al cliente, mejora continua y trabajo en equipo. A
partir de este punto, y tomando como referencia las dimensiones de calidad identificadas
en el Premio Malcolm Baldridge, los autores analizan la relacién entre la Calidad Total y
las teorfas de Organizacién de Empresas, identificando aspectos en los que ambos enfo-
ques son consistentes —el liderazgo y la gestion de los recursos humanos—, otros en los
que enfoque de Calidad Total deberia completarse a la luz de las teorias de Organizacion
de Empresas —en particular la fase de formulacién estratégica, incluyendo la evalua-
cion de las fortalezas y debilidades de la organizacion, asi como el disefio contingente de
précticas de gestion como el empowerment— y un tercer bloque en que la Calidad Total
sugiere aspectos a investigar desde el 4mbito de la Organizacién de Empresas, como los
relativos al proceso de implantacion de la estrategia, informacién y andlisis, gestion de
procesos y orientacion hacia el cliente.

En el mismo monogrdfico de la Academy of Management Review, Anderson, Rung-
tusanatham & Schroeder (1994) se plantean el desarrollo de una teorfa de gestion de la
calidad a partir del andlisis de los 14 principios propuestos en el método Deming (1982).
De acuerdo con la misma, el liderazgo de la alta direccion es el que posibilita la crea-
cién de una organizacién cooperativa y orientada al aprendizaje, elementos que permi-
ten la implantacién de précticas en procesos como el control estadistico o el disefio de
experimentos. Tales prdcticas contribuyen a la mejora continua y a la satisfaccion de los
empleados, requisitos necesarios para lograr la satisfaccion de los clientes y, en tultima
instancia, la supervivencia de la organizacién. El modelo propuesto fue empiricamente
contrastado por Anderson et al. (1995), y los resultados apoyan varias de las relaciones
propuestas, aunque las relaciones entre el Aprendizaje y la Gestion de Procesos, asi como
entre la Mejora Continua y la Satisfaccion de los Clientes, no resultaron estadisticamente
significativas.

Benson, Saraph & Schroeder (1991), por su parte, proponen un modelo de gestién
de calidad cuyas variables clave hacen referencia al contexto de calidad de la organiza-
cidn, la gestion actual de la calidad y la gestion ideal de la calidad. Las dos variables que
componen el gap de la gestién de la calidad estdn medidas usando una escala de ocho di-
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mensiones desarrollada por los mismos autores en un trabajo anterior (Saraph, Benson &
Schroeder, 1989), y el andlisis empirico permitié confirmar las hipdtesis propuestas que
se ocupan de la influencia de las variables de contexto en la gestidén actual e ideal de la
calidad.

Con respecto a los trabajos empiricos centrados en el desarrollo y validacion de ins-
trumentos de medida de las dimensiones de la gestion de calidad a través de encuestas,
un examen de la tabla 1 revela la existencia de factores o dimensiones identificadas de
forma undnime por la literatura como parte integrante de un programa de Calidad Total.

Tales dimensiones hacen referencia al liderazgo de la alta direccion, propiciando el
desarrollo de una cultura orientada hacia la calidad, y la implicacién o responsabilizacién
del personal. En consecuencia, parece existir un consenso claro acerca del papel funda-
mental que desempefa el factor humano, a todos los niveles, en el desarrollo de Sistemas
de Calidad Total. Conjuntamente con ambos elementos, otros factores que se consideran
relevantes hacen referencia a aspectos como el entrenamiento, la gestion de los procesos
o la utilizacién de informacién. La orientacidn de la empresa hacia el cliente, asi como
las relaciones con otros integrantes de la cadena de valor, particularmente los proveedo-
res, estdn también presentes en la mayoria de los estudios analizados. El resto de dimen-
siones identificadas han sido contrastadas en un menor nimero de estudios, lo que puede
generar dudas sobre el papel que desempefan realmente dentro de los programas de ges-
tién de la calidad. Por lo tanto, parece necesaria la elaboracion de mds estudios que exa-
minen el alcance de su contribucion de cara al éxito de un TQM.

2.2. El impacto de la gestion de la calidad sobre los resultados de la empresa

Este enfoque incluye trabajos tedricos como los de Reed, Lemak & Montgomery
(1996), y trabajos empiricos, algunos de los cuales se resumen en la tabla 2. Por lo que se
refiere al trabajo de Reed, Lemak & Montgomery (1996), estos autores adoptan un plan-
teamiento de cardcter contingente y establecen que las empresas que tienen una orienta-
cidn hacia el cliente incrementardn sus ingresos cuando utilizan el programa de Calidad
Total para generar una ventaja de mercado, o bien reducirdn sus costes cuando utilizan el
programa para mejorar la eficiencia en el disefio del producto, siempre que se enfrenten
a entornos de elevada incertidumbre, obteniendo los resultados contrarios a los esperados
si el entorno es de baja incertidumbre. Si la empresa mantiene una orientacion a las ope-
raciones, las hipétesis de los autores indican que las empresas reducirdn costes si utilizan
el programa de Calidad Total para mejorar la eficiencia en los procesos, o bien incremen-
tardn sus ingresos si utilizan el programa para mejorar la fiabilidad del producto, siempre
que se enfrenten a entornos de baja incertidumbre, obteniendo los resultados contrarios si
el entorno es de elevada incertidumbre.

Respecto a los estudios empiricos que han tratado el impacto de la gestién de calidad
sobre los resultados empresariales, la tabla 2 revela la existencia de una gran variedad de
enfoques, niveles de andlisis y variables usadas en la literatura, que dificultan la generali-
zacidn de las conclusiones. A pesar de esta situacion, se pueden sefialar algunas cuestio-
nes relevantes a este respecto. En primer lugar, los trabajos empiricos sugieren que el im-
pacto de un programa de Calidad Total sobre los resultados estd influenciado tanto por el
contexto organizativo como por las caracteristicas de la empresa. Sin embargo, dentro de
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Tabla 2

Impacto de un programa TQM sobre los resultados de la empresa

Trabajo

Muestra

Principales resultados

Adam (1994)

187 empresas de USA

Fuertes relaciones entre el enfoque de la mejo-
ra de calidad y los resultados en calidad. Mds débil,
pero significativa, es la relacion entre el enfoque de
mejora de la calidad y los resultados operativos o fi-
nancieros

Flynn, Schroeder &
Sakakibara (1995)

42 empresas
manufactureras

Prdcticas como el apoyo de la direccidn superior,
gestion de la fuerza de trabajo, actitudes en el trabajo y
relaciones con proveedores, estdn relacionadas con al-
gunas prdcticas bdsicas de calidad y medidas de los re-
sultados de la calidad

Powell (1995)

54 empresas
manufactureras y de
servicios

Un TQM puede generar valor econdmico para la
empresa, pero el éxito de un TQM depende mds critica-
mente de caracteristicas tdcitas, intangibles tales como
la cultura, las atribuciones de poder a los empleados y
el compromiso de los ejecutivos

Madu, Kuei &
Jacob (1996)

165 gestores

de empresas
manufactureras y de
servicios

Correlacion significativamente positiva entre las di-
mensiones de calidad satisfaccion de empleados, sa-
tisfaccion de clientes y calidad de servicios de los em-
pleados y el resultado de la organizacion, tanto para
empresas manufactureras como de servicios

Adam et al.
(1997)

997 empresas de
diferentes paises del
mundo

El enfoque de la empresa hacia la calidad estd corre-
lacionado con la calidad actual y, en menor medida, con
los resultados financieros. Los mejores indicadores del
resultado varfan de regidn a region

Choi & Eboch
(1998)

339 empresas
manufactureras

Las prdcticas TQM tienen mayor impacto sobre la
satisfaccion de los clientes que sobre los resultados de
planta. Los resultados de planta no pueden demostrar
ejercer un impacto significativo sobre la satisfaccion de
los clientes

Easton & Jarrell
(1998)

108 empresas de
muiltiples sectores

La adopcidén de un TQM tiene efectos positivos so-
bre los resultados

Samson &
Terziovski (1999)

1.024 organizaciones
manufactureras de
Australia/Nueva
Zelanda

Las categorifas liderazgo, gestion de personas y en-
foque de clientes son los indicadores mds significativos
de los resultados

Dow, Samson &
Ford (1999)

698 organizaciones
manufactureras de
Australia/Nueva
Zelanda

Responsabilidad/compromiso de los empleados, vi-
sién compartida y enfoque de clientes contribuyen a la
obtencion de superiores resultados sobre calidad
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Trabajo Muestra Principales resultados
Ahire & Dreyfus 418 plantas El disefio y la gestién de procesos tienen un efecto
(2000) manufactureras de positivo sobre los resultados externos e internos de la
multiples industrias calidad. El tamafio de la empresa la duracion del TQM
y la industria no tienen ningtn efecto sobre el modelo
de sinergias entre disefio y gestion de procesos.
Hendricks & 435 ganadores de El tamafio de la empresa y el grado de diversifica-
Singhal (2001) premios de calidad cién y madurez de un programa TQM moderan los be-
neficios de su implementacién. El ritmo al que se im-
plementa un TQM no influye sobre los resultados
Kaynak (2003) 214 empresas Las practicas TQM tienen un efecto positivo sobre

manufactureras de
USA

diversos niveles de rendimiento

Fuentes, Albacete

Gestores de calidad

El entorno de la organizacién (dinamismo, munifi-

& Llorens (2004) en 273 empresas ciencia y complejidad) influye sobre el grado de imple-
espafiolas de mentacién de la mayoria de los principios TQM. Las
multiples sectores dimensiones del TQM tienen un impacto sobre los re-

sultados

Taylor & Wright 67 empresas TQM La medicioén de las prdcticas clave del TQM —es-

(2006) pecialmente la autovaloracién y el benchmarking— es

esencial para el éxito del TQM

esta tltima categoria la evidencia empirica disponible para los efectos de variables como
el tamafo de la empresa, su edad, la madurez del programa o el sector de actividad sobre
la efectividad de un programa TQM no es concluyente, por lo que parece necesario el de-
sarrollo de investigaciones adicionales.

En segundo lugar, los estudios empiricos confirman la existencia de una relacién po-
sitiva entre algunas de las dimensiones de un TQM y los resultados de la empresa, si bien
la evidencia respecto de qué factores son los que en mayor medida contribuyen a mejorar
dichos resultados es, una vez mds, no concluyente. Los efectos mds relevantes parecen
estar relacionados con las dimensiones «compromiso de la alta direccién», «orientacion
a clientes» y «direccidn de personas». Estas dimensiones coinciden con las identificadas
previamente como las mds relevantes para el desarrollo de un programa TQM, circuns-
tancia que refuerza la consistencia de los resultados obtenidos.

3. CALIDAD EN SERVICIOS: UNA REVISION DE LA LITERATURA

La literatura sobre calidad en el sector servicios se ha desarrollado fundamentalmente
desde la perspectiva del marketing. Adicionalmente, existen contribuciones procedentes
del campo del management, si bien son considerablemente menos numerosas. A conti-
nuacion se analizan las aportaciones procedentes de ambos enfoques.
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3.1. Calidad de servicio desde la perspectiva del marketing

En cuanto al enfoque de marketing se refiere, algunos autores (Brogowicz, Delene &
Lyth, 1990; Lemak & Reed, 2000; Brady & Cronin, 2001) llegan a hablar de la existen-
cia de dos grandes escuelas de investigacion en calidad de servicio:

A. La Escuela Nérdica, en la que se encuadran los trabajos de Grénroos (1982,
1984) o Lethtinen & Lethtinen (1991), sostiene que la calidad es el resultado de
la comparacién entre el servicio esperado y recibido e identifica dos dimensio-
nes a la hora de hablar de calidad de servicio: calidad técnica y calidad funcional,
siendo su interrelacion un factor clave en la determinacion de la imagen corpora-
tiva de la empresa en relacion con la calidad.

B. La Escuela Norteamericana, que gira en torno a las aportaciones de Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1985, 1988), las cuales se concretan en tres aspectos bdsicos:
a) la definicidn del constructo calidad de servicio; b) la creacion de un instru-
mento de medida de la calidad de servicio, la escala SERVQUAL, y la identifica-
cidén de cinco dimensiones del constructo; y c) el desarrollo de un modelo de cali-
dad de servicio basado en la existencia de gaps' que explican las diferencias entre
el servicio esperado y recibido.

En relacion con este ultimo punto, el modelo de los gaps es desarrollado por los au-
tores en un estudio posterior (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1988), en el que identifi-
can un conjunto de factores —principalmente procesos de comunicacion y control para
dirigir a los trabajadores, y sus consecuencias sobre estos procesos— que afectan poten-
cialmente la magnitud y la direccién de los cuatro gaps mencionados. Otro estudio (Para-
suraman, Berry & Zeithaml, 1991) presenta un andlisis empirico de la extensidn de este
modelo de calidad en los servicios, y los resultados indican que los Gaps 3 y 4 estdn esta-
disticamente relacionados con el Gap 5 mientras que los Gaps 1 y 2 no lo estdn. Los au-
tores sugieren, entonces, una agenda para futuras investigaciones que incluye cuestiones
como: desarrollar estudios que analicen cada uno de los gaps organizativos por separado;
identificar nuevas variables que podrian haberse omitido en el modelo especificado; en-
contrar medidas directas de los Gaps 1 y 5; y por tltimo, encontrar nuevas formas de re-
coger los datos necesarios para probar estos modelos. Sin embargo, en la literatura de-
sarrollada hasta la fecha se han identificado muy pocos trabajos relativos a este tema,
como los de Brown & Swartz (1989), Chenet, Tynan & Money (1999) y Frost & Kumar
(2000).

Conjuntamente con estas dos escuelas de pensamiento, una revision de la literatura
manifiesta la existencia de un ndmero reducido de trabajos tedricos, como los de Bro-
gowicz, Delene & Lyth (1990) y Candido & Morris, (2000, 2001) que intentan integrar

! Los cuatro gaps identificados son:

— Gap 1: diferencia entre expectativas de los consumidores y percepciones sobre la gestion de las expecta-
tivas de los consumidores

— Gap 2: diferencias entre las percepciones sobre la gestion de las expectativas de los consumidores y las
especificaciones de calidad de servicio

— Gap 3: diferencia entre especificaciones de calidad y el servicio actualmente ofrecido

— Gap 4: diferencia entre el servicio ofrecido y lo que se comunica a los consumidores sobre el servicio
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las contribuciones de ambas escuelas, ademds de incorporar una orientacion de gestion.
Asi, Brogowicz et al. (1990) proponen un modelo de la calidad en servicios basado en
la idea de que los directivos necesitan prestar especial atencion a la planificacién, im-
plementacion y control tanto de las dimensiones técnicas como funcionales de la calidad
como forma de minimizar el gap 5 del modelo de Parasuraman et al. Candido & Morris
(2000), por su parte, plantean un modelo de 14 gaps o inconsistencias de calidad relacio-
nadas con las fases del proceso estratégico de la empresa. En un trabajo posterior (Can-
dido & Morris, 2001) los autores proponen un modelo de implementacion estratégico
combinado con los gaps de calidad que habfan definido previamente, con la finalidad de
anticipar, prevenir y eliminar los gaps de la calidad del servicio durante el proceso estra-
tégico.

3.2. Calidad de servicios desde la perspectiva del management

La investigacion en gestion de calidad dentro del sector servicios no estd todavia tan
desarrollada como lo estd para el caso de empresas manufactureras. Nuestra revision cla-
ramente manifiesta la existencia de un nimero reducido de trabajos que han hecho un
riguroso esfuerzo en esta direccion, como los de Lemak & Reed (2000), Terziovski &
Dean (1998), Meyer et al. (1999), Sureshchandar, Rajendran & Anantharaman (2001a,
b, 2002, 2003), Sureshchandar et al. (2002), Douglas & Fredendall (2004) o Gupta et al.
(2005). Las principales contribuciones de estos trabajos estdn recogidas en la tabla 3.

En un trabajo de naturaleza tedrica, Lemak & Reed (2000) postulan que el éxito de un
TQM en las empresas de servicios descansa sobre la adecuacion entre la interdependencia
y el contenido del TQM, entendido como integrado por los cuatro componentes principa-
les sugeridos por Reed et al. (1996), y los procesos, especificamente liderazgo, formacion,
equipos y cultura. En cuanto a la serie de estudios de Sureshchandar, Rajendran & Anan-
tharaman, el primero de ellos (2001a) identifica un nimero de dimensiones de la Calidad
Total consideradas criticas en las empresas de servicios, basadas en una extensa revision
de la literatura sobre TQM y TQS (Total Quality Service, Calidad Total de los Servicios),
y que han clasificado en tres grupos: 1) dimensiones de la gestién de la calidad que son
genéricas tanto para empresas manufactureras como para organizaciones de servicios
—compromiso y liderazgo de la alta direccidn, gestidn de los recursos humanos, disefio y
gestién de procesos, informacién y andlisis, benchmarking, mejora continua, satisfaccion
del empleado y enfoque a la satisfaccion de clientes—; 2) dimensiones que pocas veces
se han tratado en la literatura pero que, sin embargo, son elementos clave para el TQM
tanto en las empresas manufactureras como de servicios —intervencion sindical y res-
ponsabilidad social —; y finalmente 3) factores que son tnicos de las organizaciones de
servicios —serviescapes (el ambiente fisico artificial) y la cultura de servicio—.

En un trabajo posterior, Sureshchandar et al. (2001b) desarrollan y contrastan la fia-
bilidad y validez de un instrumento de medida de la implantacién de un programa TQS,
y también proponen un modelo que ilustra las relaciones entre las diversas dimensiones
identificadas. Mads recientemente, Sureshchandar er al. (2002) usan este instrumento es-
tandarizado para investigar las discrepancias entre distintos grupos de banca en India
(concretamente banca publica, banca privada y bancos extranjeros) con respecto a las di-
mensiones del TQS.
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Tabla 3

Resumen de la literatura sobre la calidad de servicios
desde la perspectiva del management

Trabajo Principales resultados

Lemak & Reed El éxito de un TQM en servicios es tedricamente dependiente del ajuste en-

(2000) tre la interdependencia y los contenidos y procesos del TQM

Terziovski & La atribucién de poder, planificacion estratégica y la implicacién de clien-

Dean (1998) tes/proveedores son los indicadores mds significativos de la calidad. Relacion
negativa entre los sistemas de calidad y la productividad

Meyer et al. Las diferencias en los resultados de calidad de servicios pueden ser explica-

(1999) das por la naturaleza y dinamismo de los mercados del sector servicios dentro
de cada pafs

Sureshchandar, Identificacion, de acuerdo con la revision de la literatura,de tres grupos de

Rajendran & dimensiones de gestion de la calidad: 1) genéricas para manufactura y servi-

Anantharaman cios; 2) clave en manufactura y servicios pero escasamente abordadas en la li-

(2001a) teratura y 3) dnicas para servicios

Sureshchandar, Desarrollo y contrastacion de un instrumento de medida de la Gestién de la

Rajendran & Calidad Total basado en 12 dimensiones identificadas como criticas para el es-

Anantharaman tablecimiento de un entorno TQS en su trabajo anterior

(2001b)

Sureshchandar, Las dimensiones soft de un programa TQS —gestion de recursos humanos,

Rajendran & enfoque de clientes, cultura de servicios, satisfaccion de los empleados, com-

Anantharaman promiso y liderazgo de la direccion y responsabilidad social — parecen ser mds

(2002) relevantes que las dimensiones hard —diseflo y gestién de procesos, mejora
continua— en sus efectos positivos sobre la percepcion de los clientes sobre la
calidad de los servicios

Sureshchandar, La edad de un programa TQS no influye sobre la efectividad del mismo. La

Rajendran & empresa puede alcanzar el éxito en términos de operatividad y resultados de

Anantharaman calidad dentro de los tres primeros afios de implementacion

(2003)

Sureshchandar, Bancos del sector ptblico, bancos del sector privado y bancos extranjeros

Rajendran en India varfan significativamente con respecto a las dimensiones del TQS

Anantharaman &

Kamalanabhan

(2002)

Douglas & Importancia del liderazgo para el éxito de un programa de Calidad Total. La

Fredendall evidencia no apoya la existencia de relacion entre la mejora continua y la satis-

(2004) faccion de clientes

Gupta, McDaniel

& Herath (2005)

Integracién del instrumento SERVQUAL y del modelo de gestion Deming
para desarrollar un modelo para el entendimiento de las relaciones entre los
tres constructos —liderazgo, cultura organizativa y compromiso de emplea-
dos— que apoya el TQS y la satisfaccién de clientes
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Sureshchandar, Rajendran & Anantharaman (2002) también examinan la influencia
de las dimensiones de la calidad de los servicios en la percepcién que los consumidores
tienen de la misma, lo que es considerado como uno de los factores clave de los resulta-
dos del negocio, y sus resultados indican que las variables «soft» del TQS —gestion de
los recursos humanos, enfoque a clientes, cultura de servicio, satisfaccion de los emplea-
dos, compromiso y liderazgo de la alta direccion y responsabilidad social — parecen ser
mds vitales que las dimensiones «hard» como factores influyentes sobre la percepciéon
de la calidad de los servicios por parte de los consumidores. Finalmente, Sureshchandar
et al. (2003) han investigado la influencia de la edad de un programa TQS sobre la cali-
dad y los resultados operacionales. Los autores han encontrado que la edad de un TQS no
afecta a la efectividad de los programas de gestion de calidad y es posible que las empre-
sas consigan resultados de éxito (en términos de resultados operativos y de calidad) du-
rante los tres primeros afios de su implementacion.

El efecto de las practicas de gestion de calidad sobre los resultados ha sido también
contrastada por Terziovski & Dean (1998) y Meyer et al. (1999).

En el primer caso, Terziovski & Dean obtuvieron resultados similares a los de Su-
reshchandar, Rajendran & Anantharaman (2002), en el sentido de que las practicas
«soft» basadas en atribuir mds poder a todos los niveles de la organizacidn, planifica-
cién estratégica e implicacién de clientes/proveedores constituyen los indicadores mds
significativos de los resultados de calidad de los servicios de una empresa. Sin em-
bargo, estos autores también encontraron que la integracion de sistemas de calidad y
procedimientos en una organizacion tenfa una relacién significativamente negativa con
el incremento de la productividad. En el segundo caso, Meyer et al. (1999) llevan a
cabo un examen transnacional de las practicas de gestion y resultados de las empresas
de servicios, y sus resultados sugieren que las diferencias en los rendimientos de la ca-
lidad de los servicios se pueden explicar por la naturaleza y dindmica de estos sectores
en cada pafs.

Douglas & Fredendall (2004), por su parte, intentan integrar la literatura referente
a la calidad de servicios y de productos. Su articulo utiliza el modelo de gestion De-
ming desarrollado por Anderson et al. (1994) y contrastado para empresas manufactu-
reras (Anderson et al., (1995), Rungtusanatham et al. (1998)) para evaluar concordan-
cias potenciales entre los conceptos de gestion de calidad en entornos de manufacturas
y servicio. Los autores utilizan en su estudio empirico datos de hospitales, obteniendo
resultados similares a los que presentaban los estudios previos para empresas manufac-
tureras. Asimismo, utilizan los criterios del Premio Malcolm Baldridge para sugerir me-
joras del modelo de gestion Deming. Los resultados del estudio empirico llevado a cabo
para contrastar el modelo mejorado proporcionan evidencia sobre la importancia del lide-
razgo para asegurar el éxito de la mejora de un programa de calidad, si bien no se encon-
tré relacion entre la mejora continua y la satisfaccion de los clientes. En consecuencia,
Douglas & Fredendall recomiendan para futuras investigaciones integrar dentro del mo-
delo la literatura sobre calidad de servicio centrada en la satisfaccidn de los clientes para
ayudar a resolver esta cuestion. Esta llamada de atencion para los investigadores ha sido
atendida en un reciente trabajo de Gupta, McDaniel & Herath (2005). Estos autores inte-
gran el instrumento SERVQUAL dentro del modelo de gestion Deming con el fin de de-
sarrollar un modelo conceptual para el entendimiento de las interacciones entre la satis-
faccidn de los clientes y los elementos o estructuras sobre las que se apoya la filosofia de
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la Calidad Total de Servicios, como el liderazgo, la cultura organizativa y el compromiso
y responsabilidad de los empleados.

Douglas & Fredendall mantienen en su trabajo que los fundamentos tedricos y los
métodos de calidad pueden ser aplicados a cualquier organizacién, tanto manufacturera
como de servicios, y demuestran empiricamente esta hipdtesis con la aplicacién del mo-
delo de gestion Deming. Otros trabajos (Huq & Stolen, 1998; Prajogo, 2005), también
han encontrado evidencia para la hipétesis de que los conceptos de TQM son aplicables
tanto para empresas manufactureras como de servicios. Sin embargo, Lemak & Reed
afirman que las organizaciones de servicios son diferentes de las manufactureras y por lo
tanto, un TQM no puede ser visto como un conjunto de actividades que se pueden apli-
car igualmente en ambas situaciones. En concordancia con este argumento, que también
ha recibo apoyo empirico en la literatura (Madu et al., 1996), trabajos recientes como los
de Sureshchandar et al. (2001a, b) concluyen que algunas de las dimensiones del TQM
podrian ser unicas de las empresas de servicios. Estos resultados contradictorios sugieren
que la cuestion de si las empresas manufactureras y de servicios son diferentes respecto a
la Gestion de la Calidad Total sigue sin estar resuelta.

4. CONCLUSIONES E IMPLICACIONES PARA FUTURAS INVESTIGACIONES

La realidad econdmica de cambio e incremento de la competitividad ha supuesto que
en los tltimos afios los temas vinculados a la calidad y su gestién hayan adquirido una
mayor importancia estratégica. Pese a ello, hasta el momento la literatura en calidad de
servicios se ha desarrollado mayoritariamente desde la perspectiva del marketing, siendo
mucho menos numerosas las contribuciones procedentes del dmbito del management.
En consecuencia, las investigaciones centradas en la contrastacién rigurosa de los funda-
mentos tedricos y los métodos del TQM dentro del contexto de las empresas de servicios
son escasas, y pese a que trabajos recientes han comenzado a cubrir este gap, existe una
clara necesidad de investigaciones adicionales, tanto tedricas como empiricas, sobre esta
cuestion.

Se pueden hacer algunas sugerencias para el desarrollo de las investigaciones en este
campo. En primer lugar, la evidencia existente acerca de si las empresas manufactureras
y de servicios son diferentes respecto a la gestion de la Calidad Total no es concluyente.
Algunos investigadores sugieren que la filosoffa de gestion de calidad tiene una orienta-
cioén universal, mientras que otros autores mantienen que la implicacién de los consumi-
dores en la prestacion de los servicios hace a estas organizaciones diferentes de las manu-
factureras. Por tanto, parece necesario llevar a cabo un mayor nimero de investigaciones
con respecto a: 1) el contenido y proceso de implementacién del TQM en los servicios, y
2) las consecuencias de esta implementacion sobre los resultados de las empresas de este
sector.

En relacion a la primera de las dos cuestiones anteriormente mencionadas, los estu-
dios existentes sobre el TQM en el sector servicios sugieren que la mayoria de las di-
mensiones del TQM son genéricas para servicios e industria, pero otros factores podrian
ser exclusivos de las empresas de servicios. No obstante, la evidencia empirica aportada
hasta la fecha por estos trabajos es claramente insuficiente y presenta una limitacion sig-
nificativa, que los datos han sido obtenidos de una sola industria. Esta circunstancia li-
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mita la generalizacion de estos resultados y hace necesaria la realizacion de contrastes
empiricos adicionales para otras industrias de servicios, puesto que sélo as{ serd posible
alcanzar un consenso relativo a la naturaleza o contenido de las dimensiones que integran
un programa TQM en el sector servicios. Por lo tanto, la necesidad de llevar a cabo estu-
dios empiricos adicionales en este sector parece ser clara. Estos estudios deberian adop-
tar un enfoque mds holistico con el fin de: 1) corroborar la existencia en un contexto de
servicios de las dimensiones del TQM que han sido claramente identificadas para el con-
texto industrial; 2) ofrecer evidencia empirica adicional referente al papel que juegan las
dimensiones que han sido escasamente analizadas en uno y otro contexto, como la res-
ponsabilidad social corporativa, el benchmarking o los principios de la filosoffa Just in
Time, en los programas TQM desarrollados en empresas del sector servicios; 3) explorar
la existencia de dimensiones especificas para el contexto del sector servicios en particu-
lar.

En cuanto se refiere a las relaciones entre TQM y resultados en el contexto de los ser-
vicios, la existencia de evidencia empirica sugiere que las dimensiones «soft» del TQM
son mas relevantes que las «hard» en cuanto a su influencia positiva sobre los rendimien-
tos de la calidad, un resultado que es similar al obtenido previamente en el contexto de la
manufactura. La evidencia sugiere también que el impacto del TQM sobre los resultados
de la empresa podria estar influenciado tanto por el contexto organizativo como por las
caracteristicas de la empresa. Sin embargo, los estudios han encontrado también algunos
resultados inesperados que necesitan ser explorados en mds investigaciones, como la re-
lacion significativamente negativa entre los sistemas de calidad y la productividad, o la
ausencia de apoyo para la relacion entre mejora continua y satisfaccion de clientes. En
consecuencia, parece necesario profundizar en estudios que analicen la influencia de to-
das estas variables sobre el éxito de un programa TQM.

Finalmente, y dado que la literatura sobre calidad parece haberse desarrollado separa-
damente para manufactura y servicios, un enfoque interesante para futuros investigadores
cuando exploren todos estos temas es analizar las posibilidades de aplicar a los servicios
los modelos TQM fundamentados, desarrollados y contrastados desde la esfera de las
manufacturas. Sin embargo, un enfoque alternativo que puede resultar igualmente intere-
sante y fructifero comprende la integracion de las contribuciones sobre gestion de calidad
realizadas tanto desde la perspectiva del marketing como desde la del management. Esta
idea estd en linea con las sugerencias hechas por Douglas & Fredendall de integrar la li-
teratura de servicios centrada en el enfoque a clientes dentro del modelo de gestion De-
ming. Otro buen ejemplo se encuentra en el desarrollo del modelo extendido de calidad
de servicios con implicaciones de gestion por parte de Parasuraman et al. Creemos que
esta aproximacién puede conducir a nuevos avances en la materia.
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