
Modelo ServQual:
Guía para elaborar una encuesta de 

satisfacción con el modelo ServQual 





5 Dimensiones del modelo 
ServQual





Fiabilidad
Habilidad para realizar el 
servicio acordado de forma 
fiable y cuidadosa: acierto y 
precisión; ausencia de errores.

Capacidad de respuesta 
Disposición para proporcionar 
un servicio rápido: rapidez, 
puntualidad, oportunidad.



Seguridad
Conocimientos y atención 
mostrados por los empleados 
y sus habilidades para inspirar 
credibilidad y confianza.

Empatía
Capacidad de la empresa para 
comprender las necesidades y 
expectativas del cliente. 

Elementos tangibles
Aspecto de las instalaciones 
físicas, equipos, personal y 
material que interviene o 
utilizado en la prestación del 
servicio. 



Pasos para implementar un 
modelo ServQual















Beneficios de realizar una 
evaluación de satisfacción con 

modelo ServQual en tu empresa
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