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Sa tis fac ción del usua rio: ele men tos
con cep tua les para su de ter mi na ción

Ana Te re sa Prie to Sán chez*
Ca lix to Her nán dez**

Re su men

En el tra ba jo se in ten tan ar ti cu lar di fe ren tes mi ra das so bre la sa tis-
fac ción del usua rio a fin de res ca tar el con tex to en que fue ron sur gien do las teo-
rías acer ca del tér mi no en el área de los ser vi cios. La me to do lo gía apli ca da fue de
tipo do cu men tal- bi blio grá fi co, con sul tán do se au to res como: Oli ver, (1997); Di
Fi lippo (2007); Mo li ner et al (2001); Kotler y Ke ller (2006); Zeithaml y Bit ner
(2002); Setó (2004); en tre otros. En tre las prin ci pa les con clu sio nes se tie nen:
To das las teo rías so bre sa tis fac ción tie nen como nota co mún la con si de ra ción
del ser hu ma no como pro ce sa dor de in for ma ción; asi mis mo, en la sa tis fac ción
in ter vie nen los mar cos de re fe ren cia que po seen las per so nas. Fi nal men te, se
pue de afir mar que el ser hu ma no es un ser com ple jo para quien la sa tis fac ción
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como pro ce so se cie rra al mo men to de uti li zar el ser vi cio, pero se abre otro pro-
ce so de in sa tis fac ción dado que cada vez au men ta rá sus ex pec ta ti vas con res pec-
to al ser vi cio re ci bi do.
Pa la bras cla ve: sa tis fac ción de los usua rios, ser vi cios, ex pec ta ti vas, per cep cio-

nes, ca li dad del ser vi cio.

User Satisfaction: Conceptual Elements
for its Determination

Abs tract

The work tries to ar ticu late dif fer ent per spec tives on user sat is fac tion
in or der to res cue the con text in which theo ries about the term were aris ing in the
area of serv ices. The meth od ol ogy was documentary- bibliographic, con sult ing
authors like Ol iver (1997); Di Filippo (2007); Mo li ner et al (2001); Kot ler and Kel-
ler (2006); Zeithaml and Bit ner (2002); and Setó (2004), among oth ers. The main
find ings are: All sat is fac tion theo ries have the con sid era tion of hu man be ings as
in for ma tion proc es sors as a com mon note; like wise, peo ple’s frames of ref er ence
in ter vene in sat is fac tion. Fi nally, it can be af firmed that the hu man is a com plex
be ing for whom sat is fac tion as a pro cess closes at the mo ment the serv ice is used;
how ever, an other pro cess of dis sat is fac tion opens, given that at every turn a per-
son’s ex pec ta tions about the serv ice re ceived will in crease.
Key words: user satisfaction, services, expectations, perceptions, service

quality.

In tro duc ción

El tema de sa tis fac ción del clien te o del usua rio es todo un de sa fío a
ni vel mun dial,tan to para las em pre sas pro duc to ras de bie nes como para
las pres ta do ras de ser vi cios, así como para los ges to res y pla ni fi ca do res,
para los de di ca dos a la aca de mia, y para los in ves ti ga do res en ge ne ral. No
exis te,en este mun do glo ba li za do, un con sen so cla ro so bre su sig ni fi ca do
y con cep ción pero es evi den te que re fle ja una vi sión di fe ren te y es tra té gi-
ca de ges tión.

Sue le afir mar se con res pec to a la sa tis fac ción del usua rio de los ser-
vi cios, el prin ci pal obs tá cu lo para mu chos de los paí ses de La ti noa mé ri ca,
se si túa en el pro ble ma de ubi car se sólo del lado de la ca li dad del ser vi cio
que de ben pres tar las ins ti tu cio nes u or ga ni za cio nes. Este pro ble ma se
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vuel ve evi den te, si se par te del con tex to de que ca li dad y sa tis fac ción van
uni dos, no obs tan te la sa tis fac ción es un pro ce so más com ple jo, va mas
allá de la mera com pro ba ción de la ca li dad del ser vi cio pres ta do, al mis-
mo tiem po para pla ni fi car y ob te ner ca li dad se debe co men zar por la sa-
tis fac ción es pe ra da por el usua rio.

A par tir de los años ochen ta, el con cep to de sa tis fac ción del usua rio,
se gún se ha ido avan zan do en sus in ves ti ga cio nes, se ha ido ma ti zan do a
lo lar go del tiem po, en fa ti zan do dis tin tos as pec tos y va rian do su con cep-
ción. Hunt (1982) afir ma que en la dé ca da de los ochen ta el in te rés por el
es tu dio de la sa tis fac ción del usua rio se in cre men tó has ta el pun to de pu-
bli car se más de 500 es tu dios en este área de in ves ti ga ción, in clu so en un
es tu dio de Pe ter son y Wil son (1992) es ti man en más de 15.000 las in ves-
ti ga cio nes so bre sa tis fac ción del usua rio.

Co men za re mos por abor dar en este ar tí cu lo al gu nos pun tos sa lien-
tes en la con cep tua li za ción de la sa tis fac ción del usua rio, con la in ten-
ción de po der lle gar a lo grar un en ten di mien to y co no ci mien to de los fac-
to res de ter mi nan tes de la sa tis fac ción de los usua rios de los ser vi cios.

Sa tis fac ción

Un pri mer apor te para abor dar el es tu dio de la sa tis fac ción lo con-
for ma la vi sión eti mo ló gi ca, para la cual el tér mi no sa tis fac ción pro ce de
del la tín sa tis y sig ni fi ca “bas tan te”,“fa ce re” ha cer (Oli ver, 1997:11), es
de cir, está re la cio na do con un sen ti mien to de “es tar sa cia do”. Esta pro ce-
den cia in di ca que la sa tis fac ción im pli ca un cum pli mien to o una su pe ra-
ción de los efec tos de sea dos por el in di vi duo. Aho ra bien, de pen dien do
del con tex to en el cual se la em plee la pa la bra sa tis fac ción re fe ri rá di ver-
sas cues tio nes.

Si guien do esta lí nea, uno de los usos más di fun di dos del tér mi no es
aquel re fe ri do a gus to, pla cer o ale gría que un in di vi duo ex pe ri men ta,
sien te, por algo o al guien. En el dic cio na rio AB Cen lí nea (2013)se de fi ne
la sa tis fac ción como un es ta do de la men te (una idea) ge ne ra do por una
ma yor o me nor, se gún co rres pon da, op ti mi za ción de la re troa li men ta-
ción ce re bral, por la cual las di fe ren tes zo nas ce re bra les com pen san el po-
ten cial ener gé ti co dan do una sen sa ción de ple ni tud, en tan to, la me nor o
ma yor sen sa ción de sa tis fac ción que al guien pre sen te de pen de rá de la op-
ti mi za ción del con su mo ener gé ti co que lle ve a cabo el ce re bro, es de cir,
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cuan to ma yor sea la ca pa ci dad de neu ro trans mi tir ma yor será la po si bi li-
dad de sa tis fac ción.

Así, la sa tis fac ción se asu me como una sen sa ción agra da ble de no-
mi na da pla cer y es pro du ci da por la rea li za ción de la idea de lo que gus ta.
Para Eche go yen (1996) la sa tis fac ción es lo ex pe ri men ta do por el alma
con cu pis ci ble cuan do ob tie ne el ob je to de sea do. El au tor re fie re a Pla tón
para afir mar lo si guien te “el pla cer pue de ser una con se cuen cia de la idea
del bien que debe per se guir el hom bre, pero nun ca el bien mis mo” por lo
cual, la sa tis fac ción es vis ta como el pla cer de al can zar lo que se de sea o se
ne ce si ta. En cuan to a la sa tis fac ción vis ta como re sul ta do o es ta do fi nal,
re fe ri do por Aris tó te les en su fi lo so fía del ser hu ma no, su rea li za ción es el
má xi mo y prin ci pal afán hu ma no por lo tan to “el de seo no sea va cío y
vano”(Di Fi lippo, 2007).

Den tro de la co rrien te fi lo só fi ca, Imma nuel Kant (1724- 1804) pres-
tó aten ción al tér mi no sa tis fac ción, quien afir ma ba que al dar a un hom-
bre todo lo que de see, en ese mis mo mo men to sen ti rá que ese todo, no es
todo.Vis to de esta for ma, la sa tis fac ción pue de iden ti fi car se como la ex-
pe rien cia o sen ti mien to de éxi to en la eje cu ción de un lo gro de ter mi na do,
sin em bar go una vez lo gra do, el hom bre vuel ve a sen tir se in sa tis fe cho. La
sa tis fac ción se ma ni fies ta cuan do la ne ce si dad que mo ti vó el com por ta-
mien to es re du ci da o sa cia da, no obs tan te se vuel ve a la in sa tis fac ción.

Sa tis fac ción de los usua rios

Como lo he mos ve ni do plan tean do, la sa tis fac ción de los usua rios es
con si de ra da como un tipo de res pues ta de ca rác ter emo cio nal o cog nos ci ti-
vo, dada pos te rior men te al acto del uso de un ser vi cio. Está in fluen cia da
sig ni fi ca ti va men te por la eva lua ción que hace el mis mo so bre las ca rac te-
rís ti cas del ser vi cio.Aho ra bien, en los pri me ros es tu dios so bre sa tis fac ción
del clien te, con si gue que la mis ma se basa en la va lo ra ción de as pec tos ta-
les como atri bu tos de los pro duc tos, la con fir ma ción de las ex pec ta ti vas y
los jui cios de in quie tud en tre la sa tis fac ción y las emo cio nes ge ne ra das por
el pro duc to, so la pan do los pro ce sos que sub ya cen del con su mo y la sa tis-
fac ción (Oli ver, 1997; West brook, 1987; West brook y Oli ver, 1991).

Pero en las úl ti mas dé ca das el ob je to de la in ves ti ga ción del cons-
truc to de sa tis fac ción del clien te o usua rio ha va ria do. Así, Mo li ner et al
(2001) con si de ran que mien tras en la dé ca da de los se ten ta el in te rés se
cen tra ba fun da men tal men te en de ter mi nar las va ria bles que in ter vie nen
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en el pro ce so de su for ma ción, des de la dé ca da de los ochen ta se ana li zan
ade más las con se cuen cias de su pro ce sa mien to.

Con si de ran do los ar gu men tos plan tea dos, sur ge para la dé ca da de
los no ven ta uno de los má xi mos re pre sen tan tes de la es cue la de pen sa-
mien to del mar ke ting, Phi lip Kotler, quien de fi ne la sa tis fac ción del
clien te como “el ni vel del es ta do de áni mo de una per so na que re sul ta de
com pa rar el ren di mien to per ci bi do de un pro duc to o ser vi cio con sus ex-
pec ta ti vas” (Kotler, 1996:192). Vis to así, la sa tis fac ción del clien te es la
eva lua ción que este rea li za res pec to a un bien o ser vi cio y de pen de si el
bien o ser vi cio res pon die ra a sus ne ce si da des y ex pec ta ti vas. Si esto no se
cum ple se pro du ce la in sa tis fac ción.

¿C ómo me dir la sa tis fac ción del usua rio?

Para los au to res de este ar tí cu lo, un pri mer paso para abor dar la te-
má ti ca dela sa tis fac ción del usua rio de be ría ser la im por tan cia que po see
para la es tra te gia de mar ke ting, este es un pa rá me tro que ha sido es tu dia-
do tan to des de el pun to de vis ta aca dé mi co, como por par te de mu chos
pro fe sio na les en el área. Al res pec to, para Kotler y Ke ller (2006), exis ten
di ver sos mé to dos para me dir la sa tis fac ción del usua rio, en tre los cua les
des ta can en cues tas re gu la res, se gui mien to del ín di ce de aban do no de
clien tes, en tre otros.

Te nien do en cuen ta esta acep ción, se gún Walker et al (2005), para
que las me di das de sa tis fac ción al usua rio sean de uti li dad; de ben con si-
de rar dos as pec tos: las ex pec ta ti vas y pre fe ren cias de los usua rios res pec-
to a las di ver sas di men sio nes de ca li dad del ser vi cio y, en se gun do lu gar,
las per cep cio nes de los usua rios acer ca de qué tan bien está sa tis fa cien do
la em pre sa esas ex pec ta ti vas.

En este con tex to, Gran de (2005:34) se ña la “la sa tis fac ción de un
usua rio es el re sul ta do de com pa rar su per cep ción de los be ne fi cios que
ob tie ne, con las ex pec ta ti vas que te nía de re ci bir los”. Si este con cep to se
ex pre sa ra de for ma ma te má ti ca se ten dría lo si guien te: Sa tis fac ción =
Per cep cio nes – Ex pec ta ti vas.

Lo im por tan te en re la ción a los plan tea mien tos an tes des cri tos, es
que aun que la sa tis fac ción del usua rio es un pa rá me tro apa ren te men te
sen ci llo de de ter mi nar - por de pen der bá si ca men te de dos as pec tos (ex-
pec ta ti vas y per cep cio nes) - es bas tan te com ple jo, pues in vo lu cra la ma-
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ne ra como las per so nas per ci ben la ca li dad, lo cual lle va in mer so un sin
fin de as pec tos psi co ló gi cos que va rían de usua rio a usua rio, in clu so
cuan do se tra ta de pres tar un mis mo ser vi cio.

Por úl ti mo, Leh man y Wi ner (2007:159) ha cen re fe ren cia a que “la
ca li dad se mide a par tir de la sa tis fac ción del clien te” y para ello es esen-
cial me dir tres as pec tos: 1. Ex pec ta ti vas del de sem pe ño/ ca li dad. 2. Per-
cep ción de de sem pe ño/ ca li dad. 3. Bre cha en tre las ex pec ta ti vas, las per-
cep cio nes y el de sem pe ño.

Ex pec ta ti vas y per cep cio nes de los usua rios

In di can do cier ta con ver gen cia con el aná li sis que se pre ten de cons-
truir para com pren der la de fi ni ción de la sa tis fac ción del usua rio, se cita a
Kotler y Ams trong (2003), quie nes la de fi nen como el gra do en el que el
usua rio sien te que el ser vi cio re ci bi do cum ple con sus de seos, ne ce si da des
y ex pec ta ti vas. Bajo esta pers pec ti va, la sa tis fac ción pre sen ta una es truc-
tu ra con un ca rác ter ne ta men te in di vi dual, por lo tan to un mis mo ser vi-
cio pue de pro vo car ni ve les de sa tis fac ción di fe ren tes en usua rios dis tin-
tos. Ade más, es de ter mi na da o in flui da por ca rac te rís ti cas es pe cí fi cas,
como las ex pec ta ti vas del ser vi cio a re ci bir, la per cep ción del usua rio res-
pec to a los com po nen tes de la ca li dad en el ser vi cio, el pre cio de éste, los
fac to res si tua cio na les como los fi nan cie ros, y los per so na les como el es-
ta do de áni mo, tal como se mues tra en la fi gu ra 1.

Ba sa dos en las de fi ni cio nes an te rio res, la sa tis fac ción de los usua-
rios im pli ca una com pa ra ción en tre las ex pec ta ti vas de és tos y las per cep-
cio nes so bre el ser vi cio re ci bi do. Así, de esta ma ne ra, se hace ne ce sa rio re-
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Fi gu ra 1. Ca li dad del ser vi cio y la sa tis fac ción del usua rio.



vi sar las de fi ni cio nes de ex pec ta ti vas y per cep ción, con la fi na li dad de lo-
grar una ma yor sa tis fac ción del usua rio de un ser vi cio.

En pri mer lu gar, las ex pec ta ti vas pue den ser de fi ni das, se gún
Zeithaml y Bit ner (2002:62), como “cre en cias re la cio na das con la pres ta-
ción del ser vi cio que fun cio nan con es tán da res o pun tos de re fe ren cia
con tra los cua les se juz ga su de sem pe ño”. Por su par te, Ho ro vitz (2000),
afir ma que el usua rio con ci be una idea a prio ri del ni vel de ca li dad del ser-
vi cio, con o sin ra zón, no abor da el ser vi cio li bre de pre jui cio.

Por otra par te, las in ves ti ga cio nes en el ám bi to de la ca li dad han te-
ni do ten den cia a tra tar las ex pec ta ti vas como cre en cias so bre los atri bu-
tos que las em pre sas en ge ne ral de be rían te ner. (Zeithaml et al 1991, ci ta-
dos por Setó, 2004) Las in ves ti ga cio nes en el ám bi to de la sa tis fac ción
han ten di do a ver las ex pec ta ti vas como el gra do y la pro ba bi li dad de que
un pro duc to, mar ca o ser vi cio par ti cu lar po sea unos atri bu tos.

En re la ción a la per cep ción, Schiffman y Ka nuk (2001:122), la de fi-
nen como “el pro ce so por el cual un in di vi duo se lec cio na, or ga ni za e in-
ter pre ta los es tí mu los para for mar se una ima gen sig ni fi ca ti va y cohe ren-
te del mun do”. Cada su je to in ter pre ta los es tí mu los de pen dien do de sus
ne ce si da des, va lo res y ex pec ta ti vas per so na les, por tan to, un es tí mu lo
pue de ge ne rar en cada per so na una per cep ción dis tin ta.

Des de la pers pec ti va más ge ne ral, la per cep ción del ser vi cio, es ta rá
en fun ción de la pres ta ción del mis mo, te nien do en cuen ta el an tes, du-
ran te y des pués de su pres ta ción, y el ni vel de de sem pe ño que real men te
im por ta es el que sub je ti va men te dis tin gue el clien te. Es de cir, la pres ta-
ción del ser vi cio po dría ser la ade cua da se gún la opi nión de la em pre sa, en
fun ción de sus pa rá me tros de ac tua ción, pero no ser lo para el clien te.
(Setó, 2004)

En con se cuen cia, cuan do las em pre sas di se ñan sus ser vi cios de ben
in ten tar que és tos con ten gan so la men te aque llas ca rac te rís ti cas o atri bu-
tos per ci bi dos como va lio sos por sus clien tes. (Zeithaml y Bit ner, 2002).
Así, todo lo re la cio na do con ca li dad y sa tis fac ción está ba sa do en las per-
cep cio nes que po see el clien te so bre el ser vi cio y no en jui cios ob je ti vos
pre es ta ble ci dos so bre lo que es o de be ría ser el ser vi cio.

De acuer do con esta pos tu ra, sólo la per cep ción que el clien te ten ga
de la sa tis fac ción de sus ne ce si da des de fi ne el ni vel de ca li dad al can za do
por el ser vi cio re ci bi do, es de cir, el clien te debe ser el pun to fo cal de to das
las de ci sio nes y ac cio nes de la or ga ni za ción. Bajo esta pre mi sa, es ne ce sa-
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rio co no cer los ele men tos más apre cia dos por el clien te en la pres ta ción
del ser vi cio y de ter mi nan tes en la sa tis fac ción de sus ne ce si da des, como
lo son: aten ción, tiem po de res pues ta y ac ce si bi li dad.

Aten ción: re fe ri da al modo en que es aten di do el clien te, a la ca pa ci-
dad y ha bi li dad del per so nal para pres tar el ser vi cio ofre ci do, en este sen-
ti do, el re sul ta do del ser vi cio de pen de de quién lo pres ta, quien lo re ci be,
cuan do y don de (Setó, 2004). Pue de in cluir as pec tos como: la ac ti tud del
per so nal de con tac to di rec to con el clien te, la ap ti tud pro fe sio nal, la vo-
ca ción de ser vi cio del per so nal, el en ten di mien to de los re que ri mien tos
del clien te, en tre otros.

Tiem po de res pues ta: se refiere a la ra pi dez en aten der las de man-
das y exi gen cias del clien te, pues de sean ser aten di dos sin te ner que es pe-
rar. Está re la cio na do con la rea li za ción de las tran sac cio nes opor tu na-
men te y de ma ne ra efec ti va, co mu ni car se con el clien te en el mo men to
pac ta do, en tre otras.

Ac ce si bi li dad: re pre sen ta la fa ci li dad de ac ce so a la em pre sa, in clu-
ye fac to res como la fa ci li dad de co mu ni ca ción con la em pre sa (vía te le fó-
ni ca, in ter net), ho ra rios de aten ción fle xi bles, en tre otros.

Com po nen tes de la ca li dad del ser vi cio per ci bi dos
por el usua rio

En un pri mer mo men to, se pue de se ña lar la exis tencia de un ele va-
do gra do de con sen so en re la ción a la mul ti di men sio na li dad de la ca li dad
del ser vi cio. Por lo tan to cuan do los usua rios eva lúan la ca li dad de un ser-
vi cio no tie nen en cuen ta un úni co fac tor o cri te rio, sino va rios. Para de-
ter mi nar cuá les son es tos cri te rios, Zeithaml et al (1985) ci ta do por Setó
(2004), en las in ves ti ga cio nes lle va das a cabo, rea li za ron un es tu dio ex-
plo ra to rio apli ca do a cua tro ti pos de ser vi cios: ban ca, tar je tas de cré di to,
se gu ros y ser vi cios de sa lud, lo que les per mi tió iden ti fi car diez com po-
nen tes de ter mi nan tes de la ca li dad del ser vi cio per ci bi da por el usua rio,
in de pen dien te men te del tipo o na tu ra le za del mis mo. Es tos com po nen-
tes fue ron: ele men tos tan gi bles, fia bi li dad, ca pa ci dad de res pues ta, com-
pe ten cia, cor te sía, cre di bi li dad, se gu ri dad, ac ce si bi li dad, co mu ni ca ción y
com pren sión del clien te.

En este es que ma, como re sul ta do de más in ves ti ga cio nes, Zeithaml
et al (1991) con si de ra más ade cua do re su mir esos diez ele mentos iní cia les
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en cin co, pues se en con tró una ele va da si mi li tud en tre al gu nos de ellos.
De modo que las di men sio nes re sul tan tes fue ron las si guien tes:

Tan gi bi li dad: se re fie re a la apa rien cia de las ins ta la cio nes fí si cas,
equi pos uti li za dos para pres tar el ser vi cio, apa rien cia del per so nal y ma-
te ria les de co mu ni ca ción. En otras pa la bras, es lo que el usua rio per ci be
como evi den cia fí si ca del ser vi cio (Ri ve ros, 2007). Esta di men sión in clui-
ría, por ejem plo, el as pec to del per so nal de con tac to con el usua rio, la de-
co ra ción del lo cal, pre sen ta ción de fo lle tos, dis po ni bi li dad de equi pos,
en tre otras.

Fia bi li dad: se re fie re a la ha bi li dad para pres tar el ser vi cio pro me ti-
do de for ma cui da do sa y fia ble. Es de cir, que el ser vi cio se pres te bien des-
de el prin ci pio y la empresa cum pla las pro me sas he chas. Tie ne que ver
con: exac ti tud en la fac tu ra ción, el ser vi cio se pres ta en el tiem po es pe ci-
fi ca do en el di se ño del ser vi cio, en tre otros. Esta di men sión se mues tra
como una de las más de ter mi nan tes en la per cep ción que és tos se ha gan
de la ca li dad del ser vi cio re ci bi do (Zeithaml y Bit ner 2002).

Ca pa ci dad de res pues ta o res pon sa bi li dad: Im pli ca la dis po si-
ción y vo lun tad de los em plea dos para ayu dar a los usua rios y ofre cer les
un ser vi cio rá pi do, opor tu no y sa tis fac to rio. Los usua rios son cada vez
más exi gentes en este sen ti do, exi gen ra pi dez en el ser vi cio, no te ner que
es pe rar (Gran de, 2005). Para el usua rio, esta di men sión se ma ni fies ta a
tra vés del lap so de tiem po en la es pe ra para re ci bir res pues ta a su so li ci-
tud, así como en la fle xi bi li dad y ca pa ci dad para ade cuar y per so na li zar el
ser vi cio con for me a sus ne ce si da des.

Se gu ri dad: hace én fa sis en que los em plea dos dis pon gan de las ha-
bi li da des, co no ci mientos y ca pa ci da des ne ce sa rias en la pres ta ción del
ser vi cio: el con tac to per so nal, para rea li zar las ope ra cio nes re la cio na das
con su la bor, re sol ver pre gun tas, in quie tu des, pro ble mas de los usua rios,
pres tar aten ción, con si de ra ción, res pe to y ama bi li dad en el tra to, así
como tras mi tir una ima gen de ho nes ti dad de la or ga ni za ción, en cuan to
a la ve ra ci dad y cre en cia del ser vi cio que ofre ce al mer ca do, ins pi ran do
cre di bi li dad y con fian za al usua rio, la cual se ex pre sa me dian te el sen ti-
mien to de estar en bue nas ma nos, es de cir, es tén tran qui los y no per ci-
ban pe li gros o ries gos en su re la ción con el pro vee dor del ser vi cio. Para
po ten ciar esta di men sión, es im por tan te que las em pre sas den a los tra-
ba ja do res opor tu ni da des de apren der y de ha cer (Ri ve ros, 2007).
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Em pa tía: se re fie re a la ma ne ra en que se pres ta el ser vi cio, brin dan-
do aten ción in di vi dua li za da a los usua rios, fa ci li tan do el con tac to y ac ce-
so a la em pre sa, man te nién do lo in for ma do, en un len gua je fá cil men te
en ten di ble con res pec to al ser vi cio su mi nis trado, el cos to del mismo, los
cam bios y las al ter na ti vas de so lu ción cuan do se pre sen tan pro ble mas.
En este sen ti do, este com po nen te se ma ni fies ta en: com pro mi so con el
usua rio, cor te sía, ama bi li dad, tra to al usua rio con res pe to y con si de ra-
ción, in te rés y vo lun tad para re sol ver pro ble mas, ca pa ci dad para es cu-
char al clien te, ges tión de sus re cla mos y su ge ren cias, ho ra rios de aten-
ción fle xi bles, en tre otras (Gran de, 2005).

A pe sar de que los cin co componen tes pro pues tos por Zeithaml et al
(1991) han te ni do mu cha acep ta ción a lo lar go del tiem po, en in ves ti ga-
cio nes pos te rio res se ha se ña la do la exis ten cia de otros. Por lo que hoy día
si gue vi gen te el de ba te so bre la di men sio na li dad de la ca li dad del ser vi cio
(Setó, 2004).

Co no cer cuá les son los prin ci pa les com po nen tes que el clien te per-
ci be y toma en cuen ta cuan do eva lúa la ca li dad de un ser vi cio es muy im-
por tan te para la em pre sa, pues ello pue de ser uti li za do como instrumen-
to de ges tión. En este sen ti do, si la em pre sa co no ce los ele men tos más
apre cia dos por el usua rio en la ex pe rien cia del ser vi cio, po drá ca na li zar
sus es fuer zos en esa di rec ción.

Con clu sión

En el ar tí cu lo, se ha po di do apre ciar los prin ci pa les acer ca mien tos
cog ni ti vos al es tu dio de la sa tis fac ción de los usua rios. To dos ellos tie nen
como nota co mún la con si de ra ción del ser hu ma no como pro ce sa dor de
in for ma ción. Por lo ge ne ral, en el pro ce so de sa tis fac ción in ter vie nen los
es tán da res de con fir ma ción que po seen las per so nas, mar cos de re fe ren-
cia (ex pec ta ti vas y per cep cio nes) uti li zados para eva luar los bie nes de
con su mo y los ser vi cios.

Se podría si tuar como pri mera re fe ren cia la po si ción de Kant, para
quien la sa tis facción ge ne ra ma yor in sa tis fac ción; para él (y com par ti da
su po si ción con los au to res de este tra ba jo) el ser hu mano es un ser com-
ple jo, su sa tis fac ción como pro ce so se cie rra al mo men to de uti li zar el
ser vi cio, pero se abre otro pro ce so de in sa tis fac ción dado que cada vez
au men ta rá sus ex pec ta ti vas con res pec to al ser vi cio re ci bi do.

32

Sa tis fac ción del usua rio: ele men tos con cep tua les para su de ter mi na ción
Ana Te re sa Prie to Sán chez y Ca lix to Her nán dez



Se pre sen tan, en ton ces, nue vas for mas de vi sua li zar la sa tis fac ción
del usua rio: “pue de iden ti fi car se como la ex pe rien cia o sen ti mien to de
éxi to en la eje cu ción de un lo gro de ter mi na do”, sin em bar go, una vez lo-
gra do, el hom bre vuel ve a sen tir que no está sa tis fe cho. La sa tis fac ción se
ma ni fies ta cuan do la ne ce si dad que mo ti vó el com por ta mien to es re du-
ci da o sa cia da, no obs tan te se vuel ve a la in sa tis fac ción.

Para con cluir, cabe re sal tar la cita de Ra chel Apple ga te (1993) so bre
el tri ple pro pó si to pre sen te en la sa tis fac ción: “Uno des crip ti vo, de ter mi-
nar el ren di mien to del ser vi cio,se gun do como diag nós ti co de su pro pia
ac ti vi dad y ter ce ro, de la ac ti tud fren te al usua rio in sa tis fe cho”.
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