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Resumen 

Los altos índices de mortalidad empresarial que se 
presentan alrededor del mundo han generado un 
interés	por	el	estudio	de	las	causas	de	este	fenóme-
no.	Este	artículo	presenta	una	revisión	crítica	sobre	
dos grandes temáticas que inciden en la supervi-
vencia empresarial: el emprendedor o empresario y 
la	calidad	del	servicio.	En	la	revisión	se	refleja	que	
la mayoría de estudios ponderan las características 
personales	en	el	éxito	empresarial,	dejando	de	lado	
áreas de desempeño como la concepción estratégi-
ca del servicio y la aplicación de técnicas de merca-
deo	para	orientar	las	empresas	al	cliente.	

Palabras clave: emprendimiento, capital humano, 
gestión	del	servicio,	supervivencia.

Service and entrepreneurial profile factors 
that affect the survival of businesses: 

a critical revision

Abstract 

The	high	mortality	of	businesses	worldwide	has	ge-
nerated	an	interest	to	study	its	causes.	This	paper	in-
troduces	a	critical	revision	about	two	big	issues	that	
affect	 the	 survival	 of	 businesses:	 the	 entrepreneur	
and	the	quality	of	the	service.	This	revision	demons-
trates	 that	most	of	 the	studies	available	praise	 the	

personal	characteristics	 in	the	success	of	 the	busi-
ness, putting aside areas such as the strategic con-
ception	of	the	service	and	the	use	of	marketing	te-
chniques	to	address	companies	towards	the	clients.	

Key words: entrepreneurship, human capital, servi-
ce	management,	survival.

Fatores do serviço e do perfil do 
empreendedor que incidem na 

supervivência empresarial: 
uma revisão crítica

Resumo 

Os altos índices de mortalidade empresarial que 
se apresentam ao redor do mundo geraram um in-
teresse	 pelo	 estudo	 das	 causas	 deste	 fenômeno.	
Este artigo apresenta uma revisão crítica sobre 
duas grandes temáticas que incidem na sobrevivên-
cia empresarial: o empreendedor ou empresário e 
a	 qualidade	 do	 serviço.	 Na	 revisão	 se	 reflete	 que	
a maioria de estudos ponderam as características 
pessoais no sucesso empresarial, deixando de lado 
áreas de desempenho como a concepção estratégi-
ca	do	serviço	e	a	aplicação	de	técnicas	de	marketing	
para	orientar	as	empresas	ao	cliente.	

Palavras importantes: empreendimento, capital 
humano, gestão do serviço, sobrevivência
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Introducción

Durante los últimos años, el emprendimiento 
se	ha	convertido	en	un	eje	central	en	la	política	
de	diferentes	países	y	regiones	del	mundo	de-
bido al impacto que este tiene en el desarrollo 
económico y social (Bosma & Harding, 2006; 
Braunerhjelm,	 Acs,	 Audretsch	 &	 Carlsson,	
2010).	Esto	 ha	 generado	 la	 inversión	 de	 una	
gran cantidad de recursos en el apoyo de nue-
vos proyectos empresariales que conduzcan a 
la creación de empresas y, en consecuencia, 
que contribuyan a la generación de riqueza y 
nuevos	empleos.	No	obstante,	 la	mayoría	 de	
estas inversiones, tanto públicas como priva-
das, parecieran estar condenadas a desvane-
cerse ante las altas tasas de mortalidad empre-
sarial que aún siguen reportando las distintas 
economías	del	mundo.	Por	ejemplo	 la	OECD	
(2003)	indica	que	entre	el	60	y	el	90	%	de	las	
firmas	 desaparecen	 antes	 de	 los	 siete	 años.	
En	 España,	 el	 Instituto	 Nacional	 de	 Estadís-
tica	 (INE)	 reportó	en	sus	notas	de	prensa	de	
2010,	que	el	45	%	de	las	empresas	que	nacie-
ron en 2007 desaparecieron después del tercer 
año	 de	 vida.	Por	 su	 parte,	Dunne,	Roberts	 y	
Samuelson	 (1988)	señalan	que	 las	empresas	
más	 jóvenes	registran	 también	altas	 tasas	de	
mortalidad y se asocia una mayor antigüedad 
con	menores	tasas	de	fracaso.	A	pesar	de	es-
tas	cifras	de	mortandad,	en	el	 largo	plazo	 las	
empresas que crecen realizan una importante 
contribución a la creación de empleos y al de-
sarrollo empresarial, mismos que repercuten 
en un crecimiento económico más próspero 
(Mason	&	Harrison,	1990).	Por	esta	razón,	so-
brevivir se considera uno de los indicadores 
del	éxito	empresarial	(Lewis	&	Churchill,	1983;	
Storey,	 Keasey,	 Wynarczyk	 &	Watson,	 1987;	
García	Tenorio	&	Pérez	Rodríguez,	1999;	Acs,	
Armington	&	Zhang,	2007).		

Este artículo presenta una revisión de la lite-
ratura especializada sobre dos grandes temá-
ticas que pueden incidir en la supervivencia 
empresarial: el emprendedor o empresario y 
la	calidad	del	servicio.	En	la	primera	parte	del	
artículo, se presentan diversos estudios donde 
se trata de discernir la incidencia del empren-
dedor y sus características en la superviven-
cia del negocio, con teorías como	por	ejemplo	

la del capital humano donde se evidencia que 
algunas características como el nivel educati-
vo y la experiencia laboral previa en el mismo 
sector	industrial,	efectivamente,	incidirán	en	la	
supervivencia	del	negocio.

En la segunda parte del artículo se examina la 
trascendencia de la calidad del servicio en la 
supervivencia	 del	 negocio.	 Algunos	 estudios	
han abordado la importancia de los modelos 
de	 calidad	 del	 servicio	 como	 factor	 de	 éxito,	
ya	que	estos	permiten	identificar	problemas	de	
calidad	ayudando	a	la	planificación	a	través	de	
la puesta en marcha de un programa de me-
joramiento	de	la	calidad,	de	manera	que	con-
tribuya	al	aumento	de	la	eficiencia,	 la	rentabi-
lidad	y	el	desempeño	global	(Seth,	Deshmukh	
&	Vrat,	2005).	 Igualmente,	 la	 identificación	de	
problemas de calidad y su intervención tienen 
un	fuerte	impacto	en	la	reducción	de	costos,	sa-
tisfacción	y	lealtad	del	cliente	(Chang	&	Chen,	
1998;	 Cronin	 &	Taylor,	 1992;	Gammie,	 1992;	
Gummesson,	1998;	Gurau,	2003;	Lassar,	Ma-
nolis	&	Winsor,	2000;	Leonard	&	Sasser,	1982;	
Silvestro	&	Cross,	2000).

En	la	revisión	se	refleja	que	la	mayoría	de	es-
tudios ponderan las características personales 
en	el	éxito	empresarial,	dejando	de	lado	com-
petencias gerenciales, tales como la concep-
ción estratégica del servicio, como lo plantea 
Larrea	 (1991),	 y	 la	 aplicación	 de	 técnicas	 de	
mercadeo para orientar las empresas al clien-
te, conocimientos y habilidades que se pueden 
adquirir	a	 través	de	 la	capacitación.	En	el	 fu-
turo, en el tema de supervivencia, estas com-
petencias de las empresas nacientes tendrán 
que	ser	objeto	de	atención	y	de	capacitación	
del	 emprendedor	 como	 factor	 de	 superviven-
cia, como lo muestra el creciente número de 
estudios en materia de marketing	de	servicios.	
Igual, a través de técnicas de entrenamien-
to, la carencia de conocimientos que lleven a 
sentimientos como el pesimismo e impotencia 
puede	 ser	 superada.	 Parece	 posible	 que	 su-
ministrar un entrenamiento adecuado al em-
prendedor para adquirir habilidades y atributos 
como	 la	 autoeficacia,	 el	 estado	 de	 alerta,	 la	
perseverancia personal, el capital humano y 
social, y las habilidades sociales puede ayu-
darlo a descubrir nuevas oportunidades de ne-
gocio	(Markman	&	Baron,	2003).
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Características de perfil del 
emprendedor y la supervivencia

Uno de los tópicos más estudiados cuando se 
analiza	el	fenómeno	de	la	creación	de	empre-
sas es el “emprendedor”, dado que son ellos 
quienes detectan, evalúan y deciden explotar 
oportunidades de negocio asumiendo los ries-
gos	 asociados	 a	 la	 incertidumbre	 (Veciana,	
2005).	No	obstante,	cuando	se	trata	de	obser-
var la incidencia de las características del em-
prendedor en la supervivencia de la empresa, 
el número de estudios es más reducido y, ge-
neralmente, se encuentran enmarcados dentro 
de	la	teoría	del	capital	humano.	

La teoría del capital humano es una de las teo-
rías más elaboradas en el ámbito de la eco-
nomía	 del	 trabajo,	 y	 se	 orienta	 a	 explicar	 la	
relación de la inversión en capital humano en 
los salarios, y el ingreso de los empleados y 
las	empresas	(Brüderl,	Preisendörfer	&	Ziegler,	
1992).	Becker	(1975)	define	el	capital	humano	
como	el	conjunto	de	las	capacidades	producti-
vas que un individuo adquiere por acumulación 
de	 conocimientos	 generales	 o	 específicos	 y	
que puede ser acumulado y usarse; igualmen-
te, plantea que el capital humano de un indivi-
duo	puede	ser	de	tipo	general	o	específico.	En	
el campo de la creación de empresas, el capital 
humano general incluye las características del 
emprendedor que no están directamente rela-
cionadas	con	su	rol	como	fundador	de	empre-
sa;	y	el	capital	humano	específico	incluye	la	ex-
periencia	del	fundador	en	el	área	de	actividad	
de la nueva empresa tanto de orden técnico 
como	de	gestión	(Arribas	&	Vila,	2007).

En	 lo	 referente	 al	 capital	 humano	 general,	 la	
literatura de emprendimiento se ha concentra-
do especialmente en las siguientes variables: 
la educación, la experiencia laboral previa, la 
edad	y	el	género.	

La	educación	es	uno	de	los	factores	que	ma-
yor incidencia tiene en el capital humano de un 
individuo	(Becker,	1975).	A	través	de	la	educa-
ción los individuos acumulan conocimientos y 
desarrollan habilidades que les permitirán en-
frentarse	a	la	vida	laboral	y	generar	un	mayor	o	
menor	nivel	de	ingresos.	Los	resultados	permi-
ten	inferir	que	la	relación	entre	capital	humano 

y supervivencia tendría una relación lineal en 
forma	de	“U”	invertida;	si	bien	es	cierto	que	un	
mayor nivel educativo o un mayor número de 
años de escolaridad incide positivamente en la 
supervivencia	(Bates,	1987;	Block	&	Sandner,	
2009;	 Brüderl	 et	 al.,	 1992;	 Cooper,	 Gimeno-
Gascon	&	Woo,	1994;	Junejo,	Rohra,	&	Chand,	
2009;	Millán	&	Rodríguez	Díaz,	2008),	también	
lo es que aquellos emprendedores con los más 
altos grados de escolaridad (maestría y doc-
torado) muestran una relación negativa con la 
supervivencia	(Arribas	&	Vila,	2007;	Nafziger	&	
Terrell,	1996;	Stuart	&	Abetti,	1990).	

Stuart	 y	Abetti	 (1990)	 señalan	que	este	com-
portamiento se puede presentar debido a que 
los emprendedores de menor nivel educativo 
desarrollan habilidades a través de su expe-
riencia laboral que les permiten mostrar un 
mejor	 desempeño	 como	 emprendedores,	 es	
decir, que “la experiencia es el mejor profesor” 
(p.	161);	otra	posible	explicación	para	este	fe-
nómeno	la	podemos	encontrar	en	el	trabajo	de	
Bates (2005), quien examina las variables que 
inciden en los cierres “exitosos” y no “exitosos” 
de las empresas e indica que las empresas 
creadas	 por	 personas	 de	 estas	 calificaciones	
pueden ser “vendidas” a empresas más gran-
des,	interesadas	en	fortalecer	su	posición	com-
petitiva.	Por	su	parte,	Nafziger	y	Terrell	(1996)	
afirman	que	este	hallazgo	se	debe	a	la	estruc-
tura del mercado laboral en la India, en donde 
las personas con alto nivel educativo tienen ac-
ceso a empleos con alto nivel de remuneración 
que	 hacen	 más	 atractiva	 esta	 opción.	 Final-
mente,	Arribas	 y	Vila	 (2007)	argumentan	que	
este	hecho	puede	mostrar	una	deficiencia	en	
la	formación	que	actualmente	ofrece	el	sistema	
educativo	español	para	formar	las	habilidades	
requeridas	para	que	las	empresas	sobrevivan.	
De	hecho,	en	estudios	recientes,	Criaco	et	al.	
(2013)	y	Rotger,	Gørtz	y	Storey	(2012)	mues-
tran	que	la	formación	en	temas	específicos	de	
emprendimiento incrementa la probabilidad 
de supervivencia en el caso de las empresas 
creadas	por	estudiantes	universitarios.	

La experiencia laboral previa, como variable 
fundamental	en	la	generación	de	capital	huma-
no, ha mostrado resultados contradictorios en 
la	literatura.	Por	ejemplo,	Stuart	y	Abetti	(1990);	
Brüderl	 et	 al.,	 (1992);	Arribas	 y	 Vila	 (2007)	 y	
Millán, Congregado y	 Román	 (2014)	 demos-
traron que la experiencia laboral previa tiene 
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incidencia positiva en la supervivencia de las 
empresas tanto en Estados Unidos, como en 
Europa.	No	obstante,	Bates	(1990)	y	Cooper	et	
al.	(1994)	no	reportaron	un	efecto	significativo	
de	esta	variable	y,	finalmente,	Nafziger	y	Terrell	
(1996)	 reportan	un	 impacto	negativo;	en	este	
último	trabajo	se	argumenta	que	en	el	caso	de	
la India, la experiencia laboral genera una me-
jor	valoración	de	los	individuos	en	el	mercado	
laboral,	por	lo	que	se	prefiere	el	“empleo”	a	la	
creación	de	empresas.	

Con respecto a la edad, los estudios realiza-
dos muestran una relación positiva entre la 
edad del emprendedor y la supervivencia de 
sus empresas (Abdesselam, Bonnet & Pape, 
2004;	 Bates,	 1987;	 Block	 &	 Sandner,	 2009;	
Fertala,	 2008;	 Nafziger	 &	 Terrell,	 1996;	 Ko-
runka,	 Kessler,	 Frank	 &	 Lueger,	 2010;	 Boyer	
&	Blazy,	2013).	No	obstante,	algunos	autores	
argumentan que la relación entre la edad y la 
supervivencia	presenta	una	forma	de	U,	puesto	
que han mostrado que cuando los emprende-
dores superan los 55 años la probabilidad de 
supervivencia de las empresas disminuye (Ba-
tes,	1990;	Preisendörfer	&	Voss,	1990),	 posi-
blemente debido a una reducción del nivel de 
esfuerzo	de	los	emprendedores	atribuido	al	fe-
nómeno	de	la	vejez	(Bates,	1990).

El	 género	 es	 otro	 de	 los	 factores	 frecuente-
mente	abordado	en	la	 literatura.	En	este	sen-
tido, es evidente que las empresas creadas 
por	mujeres	tienen	una	menor	probabilidad	de	
supervivencia	 (Abdesselam	 et	 al.,	 2004;	Arri-
bas	&	Vila,	2007;	Bates,	1987;	Block	&	Sand-
ner,	2009;	Cooper	et	al.,	1994;	Fairlie	&	Robb,	
2009;	Fertala,	2008;	Korunka	et	al.,	2010;	Mi-
llán,	Congregado,	&	Román,	2011;	Nuez	&	Gó-
rriz,	2008,	Millán	et	al,	2014;	Kalnis	&	Williams,	
2014).	Los	argumentos	que	se	presentan	para	
justificar	este	hecho	están	asociados	al	rol	que	
tradicionalmente	las	mujeres	han	desempeña-
do en la sociedad, dedicadas exclusivamente 
al	cuidado	del	hogar	y	la	familia;	es	así	como	
su lenta entrada al mercado laboral, los nive-
les	 salariares	 más	 bajos,	 que	 aún	 persisten,	
y su menor nivel de experiencia en cargos de 
gestión y administración generan un menor ni-
vel de acumulación de capital humano, tanto 
general como específico,	 que	 se	 ve	 reflejado	
en un menor desempeño empresarial (Fairlie 
&	Robb,	2009).	

Las	características	de	la	familia	del	emprende-
dor también han sido abordadas en la literatura, 
por	ejemplo:	la	existencia	de	modelos	de	rol	y	el	
nivel	de	ahorro	familiar,	el	estado	civil	y	el	núme-
ro	de	hijos.	La	existencia	de	modelos	de	rol	en	el	
entorno	familiar	de	los	emprendedores	tiene	una	
incidencia positiva en la supervivencia empre-
sarial	(Brüderl	et	al.,	1992;	Cooper	et	al.,	1994;	
Fairlie	&	Robb,	2009;	Gimeno	et	al.,,	1997),	aun-
que en algunos casos dicha incidencia no era 
significativa	(Arribas	&	Vila,	2007;	Bates,	1990).	
Por	otra	parte,	el	nivel	de	ahorros	e	ingreso	fa-
miliar ha mostrado una relación proporcional 
con	 la	supervivencia	(Block	&	Sandner,	2009).	
Finalmente,	el	estado	civil	y	el	número	de	hijos	
no	han	mostrado	un	efecto	significativo.
 
Por otra parte, también se han examinado ca-
racterísticas	 socioculturales	 como,	 por	 ejem-
plo,	la	raza	(Cooper	et	al.,	1994;	Fairlie	&	Robb,	
2009);	la	posición	del	emprendedor	en	la	esca-
la	social	(Nafziger	&	Terrell,	1996)	y	la	región	de	
origen	del	emprendedor	(Fairlie	&	Robb,	2009;	
Fertala,	 2008;	 Mueller,	 2011).	 Los	 resultados	
muestran que las empresas creadas por per-
sonas de raza blanca tienen una mayor proba-
bilidad de supervivencia, al igual que aquellas 
creadas por personas que pertenecen a una 
clase social alta o a una casta alta (en el caso 
indio).	Igualmente,	se	observa	que	los	empren-
dedores nativos que deciden crear empresa en 
su propia región tendrían una mayor probabili-
dad	de	supervivencia	de	sus	negocios.

Otras características, que han analizado auto-
res en el marco del capital humano general del 
empresario, están asociadas con el estilo de 
administración del negocio y su supervivencia: 
su	forma	de	adquisición,	es	decir,	si	es	nuevo,	
comprado	 o	 heredado	 (Fairlie	&	Robb,	 2009;	
Gimeno	et	al.,	1997);	el	número	de	socios	(Arri-
bas	&	Vila,	2007);	la	inserción	del	emprendedor	
en redes de emprendimiento (Abdesselam et 
al.,	2004);	las	redes	sociales	y	sus	característi-
cas	(Batjargal,	2007).	Es	así	como	aquellos	ne-
gocios que son heredados o son creados por 
varios socios tienen una mayor probabilidad 
de supervivencia; lo mismo sucede cuando 
los emprendedores están insertos en redes de 
emprendimiento, es decir, tienen buenas rela-
ciones con clientes y un número importante de 
proveedores tienen una mayor probabilidad de 
supervivencia.
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En	 lo	 referente	 al	 capital	 humano	 específico,	
las variables que ha abordado la literatura son: 
la experiencia laboral del emprendedor en el 
mismo sector económico en el que se creó la 
empresa; la experiencia emprendedora y el 
desempeño en su carrera como emprendedor 
serial.	

Los investigadores han encontrado que la ex-
periencia laboral previa en el mismo sector en 
donde se crea la empresa tiene una inciden-
cia positiva en la supervivencia empresarial 
(Abdesselam	et	al.,	2004;	Brüderl	et	al.,	1992;	
Cooper	 et	 al.,	 1994;	 Gimmon	 &	 Levie,	 2010;	
Stuart	&	Abetti,	1990;	Boyer	y	Blazy,	2013).	

Por	otra	parte,	los	resultados	sobre	la	influen-
cia de la experiencia previa como emprendedor 
han	sido	contradictorios.	En	tanto	que	Stuart	y	
Abetti	(1990),	Brüderl	et	al.,	(1992),	Gimeno	et	
al.,	 (1997);	Abdesselam	et	al.,	 (2004);	Batjar-
gal (2007) y Gimmon y Levie (2010) reportan 
un	efecto	positivo	y	significativo,	Arribas	y	Vila	
(2007)	 y	Nafziger	 y	Terrell	 (1996)	 reportan	 el	
efecto	 contrario	 y,	Criaco	 et	 al.	 (2013)	 repor-
tan	 que	 no	 existe	 un	 efecto	 significativo.	 	 En	
estos últimos casos, es posible que algunas 
particularidades	del	entorno	puedan	modificar	
el	efecto	de	la	experiencia,	como	por	ejemplo:	
la experiencia del emprendedor y de su equi-
po	(Stuart	&	Abetti,	1990);	el	sector	analizado	
(Arribas	&	Vila,	 2007),	 el	mercado	 laboral	 en	
cierta	área	geográfica	(Nafziger	&	Terrell,	1996)	
o incluso, el tipo de empresa creada (Criaco et 
al.,	2013;	Boyer	&	Blazy,	2013).	Por	otra	parte,	
la explicación de esta aparente contradicción 
podría encontrarse en la capacidad que tienen 
algunos emprendedores de “aprender a apren-
der” producto de la experiencia; así pues, quie-
nes tienen esta capacidad podrían tener una 
mayor	probabilidad	de	éxito.	

Además de los estudios ya señalados, que to-
man como marco la teoría del capital humano, 
existen	otros	trabajos	que	han	analizado	la	inci-
dencia de la motivación del emprendedor en la 
supervivencia	de	la	firma.	Por	ejemplo,	Gimeno	
et	al.	 (1997)	 señalan	que	 los	emprendedores	
que crean empresa guiados por su deseo de 
independencia tienen empresas con una ma-
yor probabilidad de supervivencia que aquellos 
que crean empresa orientados por su deseo 
de generar dinero o crear una empresa exi-

tosa;	Abdeselam,	et	al.,	 (2004)	muestran	que	
aquellas empresas creadas por “oportunidad” 
tienen una mayor probabilidad de éxito que 
aquellas	creadas	por	 “necesidad”,	específica-
mente por que el emprendedor se encontraba 
desempleado.	En	este	mismo	sentido,	Millán	et	
al.	(2011)	y	Boyer	y	Blazy	(2013)	reportan	que	
aquellas empresas creadas por personas que 
antes habían estado desempleadas tienen una 
menor	probabilidad	de	supervivencia.	

Para cerrar este análisis es importante resaltar 
las variables con las que los estudios previos 
han	combinado	las	características	del	perfil	del	
emprendedor.	 Las	 variables	 más	 recurrentes	
son	la	inversión	inicial	(Brüderl	et	al.,	1992;	Coo-
per	et	al.,	1994;	Fairlie	&	Robb,	2009;	Gimeno	
et	 al.,	 1997;	 Nafziger	 &	Terrell,	 1996;	 Nuez	 &	
Górriz,	2008);	el	número	de	empleados(Brüderl	
et	 al.,	 1992;	 Gimeno	 et	 al.,	 1997;	 Nafziger	 &	
Terrell,	 1996;	 Korunka	 et	 al.,	 2010),	 la	 finan-
ciación	inicial	(Abdesselam	et	al.,	2004;	Bates,	
1990;	Nafziger	&	Terrell,	1996;	Nuez	&	Górriz,	
2008;	 Korunka	 et	 al.,	 2010),	 la	 recepción	 de	
ayudas o subvenciones públicas (Abdesselam 
et	al.,	2004;	Nuez	&	Górriz,	2008);	el	nivel	de	
subcontratación	de	terceros	(Abdesselam	et	al.,	
2004), si la empresa es innovadora (Brüderl et 
al.,	1992;	Boyer	&	Blazy,	2013),	 la	 localización	
de	 la	 empresa	 (Brüderl	 et	 al.,	 1992;	 Fertala,	
2008;	Nuez	&	Górriz,	2008);	el	sector	económi-
co	o	industrial	(Block	&	Sandner,	2009;	Brüderl	
et	al.,	1992;	Fairlie	&	Robb,	2009;	Fertala,	2008;	
Gimmon & Levie, 2010); la intensidad de com-
petencia	en	la	industria	(Brüderl	et	al.,	1992)	y	el	
estilo	de	gestión,	específicamente	la	orientación	
al	cliente	(Abdesselam	et	al.,	2004).

Características del servicio 
y la supervivencia

En esta sección se revisa el concepto de las 
características de servicio asociadas a la su-
pervivencia del negocio, y que constituyen los 
atributos propios de la calidad del servicio; se 
indica, además, a través de diversos estudios 
en el tiempo, cuáles atributos del servicio apa-
recen	como	factores	de	éxito	de	los	proyectos	
empresariales.

En uno de los modelos reconocidos sobre la 
calidad	 del	 servicio,	 Philip	 y	 Hazlett	 (1997)	
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plantean que un servicio de calidad tiene tres 
elementos característicos: los atributos pivote, 
fundamentales	y	periféricos.	Una	vez	la	empre-
sa tiene claro el servicio que espera el cliente, 
de acuerdo con sus requisitos (atributos pivo-
te)	se	establecen	los	atributos	fundamentales,	
que según estos autores, corresponden a la 
estructura	que	maneja	la	empresa	en	cuanto	a	
roles del personal, sistemas de atención y pre-
paración	del	personal;	los	atributos	periféricos	
constituyen	aquellos	agregados	que	ofrece	 la	
empresa,	a	bajo	costo,	para	que	el	servicio	sea	
una	experiencia	agradable	al	cliente.

Por	otro	lado,	Sasser,	Olsen	&	Wyckoff	(1978)	
definen	los	siguientes	atributos	para	la	calidad	
del servicio:
•	 Seguridad:	 confianza	 que	 se	 le	 brinda	 al	

cliente,	así	como	la	seguridad	física.

•	 Consistencia:	recibir	lo	mismo	cada	vez.

•	 Actitud	-	cortesía	y	modales	sociales.

•	 Integridad	-	servicios	auxiliares	disponibles.

•	 Estado	-	de	las	instalaciones.

•	 Disponibilidad	 -	 acceso,	 ubicación	 y	 fre-
cuencia, y

•	 Formación	del	personal.

Zeithaml,	 Parasuraman	 &	 Berry	 (1993)	 es-
tablecen cinco dimensiones de la calidad del 
servicio: elementos tangibles, capacidad de 
respuesta,	seguridad,	confiabilidad	y	empatía.	
Esta última dimensión abarca atributos como 
la cortesía, la comprensión o entendimiento del 
cliente,y	la	comunicación.

Bolton	y	Drew	(1991)	definen	la	calidad	del	ser-
vicio	 como	una	 forma	de	actitud,	 relacionada	
con	la	satisfacción	de	los	clientes.

Una	de	las	definiciones	más	acertadas	y	más	
completas de calidad del servicio es la que 
ofrecen	 Reeves	 y	 Bednar	 (1994),	 ya	 que	 es	
clasificada	 de	manera	 integral,	 la	 cual	 refleja	
cuatro modos de concebir la calidad: 

•	 La	excelencia,	en	la	cual	las	organizaciones	
deben hacer todo lo posible para lograr ópti-
mos resultados que potencien la imagen de 
calidad institucional y alcance la aceptación 
y compromiso de los empleados; 

•	 El	valor,	ya	que	la	calidad	está	afectada	por	
factores	 como	el	 precio	 y	 la	 accesibilidad,	
al lograr este concepto, se contribuye a la 
eficiencia	interna	y	a	la	efectividad	externa,	
además	satisface	al	cliente;	

•	 El	ajuste	a	las	especificaciones:	su	medida	
sirve	 para	 la	 consecución	 de	 objetivos	 en	
momentos temporales;

•	 La	 satisfacción	 de	 las	 expectativas	 de	 los	
usuarios: se alcanzan altos niveles de ca-
lidad si esto se cumple, es considerado el 
modo	más	complejo.

Se observa que en todas las concepciones 
vistas, atributos de servicio como el trato al 
cliente, así como el conocimiento de lo que él 
quiere,	 son	 fundamentales	para	 la	prestación	
del	servicio.

Desde	finales	del	siglo	XX	hasta	principios	del	
siglo	 XXI	 se	 han	 vinculado	 los	 atributos	 del	
servicio como características importantes en 
la supervivencia de las pequeñas empresas 
fundadas	por	los	emprendedores.	Las	buenas	
relaciones con los clientes y el servicio al clien-
te	se	han	resaltado	como	factores	importantes	
para	 el	 éxito	 de	 las	 pymes	 (Ghosh	 &	 Kwan,	
1996;	Meegan	&	Taylor,	1997;	Wijewardena	&	
Cooray,	1996).	En	su	estudio	de	las	empresas	
de	 alta	 tecnología,	 Räsänen	 (1999)	 puso	 de	
manifiesto	 la	 importancia	de	una	estrecha	 re-
lación	con	los	clientes	(también	Halborg	et	al.	
1997).	En	este	mismo	sentido,	la	capacidad	de	
responder a las nuevas demandas del merca-
do	es	un	factor	fundamental	de	éxito	(Pasanen,	
2003).

El hecho de tener acceso a diversos mercados 
incrementa la oportunidad de supervivencia de 
las	 empresas	 (Buenstorf,	 2007).	 La	 empresa	
debe estar orientada a los clientes, evolucionar 
junto	 con	 sus	 necesidades	 (Levitt,	 1975)	 as-
pecto	que	Peters	y	Waterman	 (1985)	definen	
como proximidad al cliente, una de las siete ca-
racterísticas	de	las	empresas	excelentes.

Rose,	Kumar	y	Yen	(2006),	en	un	estudio	rea-
lizado a 50 empresas en Malasia, encontraron, 
en el aspecto cualitativo, que para los empre-
sarios el núcleo de sus negocios son los clien-
tes; aseguran	 que	su	buen	manejo	hace	que	
un	negocio	sobreviva.
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Otros estudios han evolucionado hacia la iden-
tificación	de	otros	factores	en	la	supervivencia	
y éxito del negocio, combinados con las carac-
terísticas	 del	 servicio.	 En	 la	 investigación	 de	
Stefanovic,	Prokic	&	Rankovic	(2010)	se	iden-
tifican	siete	factores	que	afectan	el	éxito	de	los	
empresarios (posición en la sociedad, habilida-
des interpersonales, la aprobación y el apoyo, 
la competencia de productos/servicios, habili-
dades	de	liderazgo,	siempre	estar	informado	y	
la	reputación	del	negocio).	En	general,	 identi-
fican	como	las	variables	más	 importante	para	
el éxito empresarial de los emprendedores el 
“buen servicio al cliente” seguido de “buenos 
productos	a	precios	competitivos”.

De esta manera adquiere trascendencia la cali-
dad	del	servicio	(Seth	et	al.,	2005)	como	factor	
de supervivencia, más que de competitividad, y 
es claro que el emprendedor debe estar prepa-
rado para adecuar su negocio de manera que 
las interacciones con el cliente en toda la cade-
na	cliente-proveedor	sean	de	calidad.	

Discusión y conclusiones

Crear empresa no es sencillo y presenta di-
versas	 dificultades.	 La	 falta	 de	 capital	 inicial,	
el riesgo elevado y la situación económica 
(ciclo	económico	desfavorable	y	 competencia	
excesiva)	constituyen	 frenos	a	 la	creación	de	
empresas	 (Urbano,	2003).	Esto	hace	que	 las	
personas que logran mantener y hacer crecer 
una empresa sean personas especiales, y las 
figuras	centrales	en	el	proceso	de	creación	de	
una	nueva	empresa	(Veciana,	2005),	con	unas	
habilidades	particulares	para	enfrentar	 las	di-
ficultades	 y	 sobreponerse	a	estas,	 lo	 que	 les	
permite hacer que sus empresas se manten-
gan	funcionando	en	el	 tiempo	(Lewis	&	Chur-
chill,	1983;	Storey,	Keasey,	Wynarczyk	&	Wat-
son,	1987;	García	Tenorio	&	Pérez	Rodríguez,	
1999;	Acs,	Armington	&	Zhang,	2007).

Las habilidades del emprendedor pasan por su 
intuición	y	visión	de	futuro	para	detectar	opor-
tunidades en el mercado y evitar amenazas 
(Veciana,	 2005);	 también	por	 la	 creatividad	e	
innovación (Pablo, Santos & Bueno, 2004) para 
repensar	el	negocio	y	enfrentar	los	cambios	del	
mercado.	 Igual,	muchos	 fundadores	de	estas	
empresas comparten con personal experto 

en dirección o con gremios especializados de 
apoyo a las empresas, las experiencias y los 
problemas	de	sus	organizaciones,	con	el	fin	de	
ayudarse mutuamente y hacer crecer sus ne-
gocios,	aunque	estos	esfuerzos	no	se	reflejan	
en	la	tasa	de	supervivencia	de	las	empresas.	

Algunos aspectos distintivos del servicio, como 
“las buenas relaciones con los clientes”, el 
“buen	 servicio”	 son	 identificados	 en	 diversos	
estudios	como	factores	de	éxito,	atributos	po-
tenciados	por	algunas	cualidades	del	perfil	del	
emprendedor.	Recientemente,	Zhao	&	Di	Be-
nedetto (2013) concluyen, usando los modelos 
de	 falla	 proporcional	 de	Cox	para	análisis	 de	
supervivencia y el modelo de calidad Servqual, 
que	la	calidad	del	servicio	es	un	factor	de	su-
pervivencia	 fundamental	 en	 las	 empresas	 de	
servicio nacientes, de acuerdo con los resul-
tados	de	su	estudio	realizado	a	479	empresas	
en	la	China.
 
No	 obstante,	 no	 se	 evidencia	 en	 la	 literatura	
revisada que la concepción estratégica del ser-
vicio y la orientación de la empresa al cliente 
(a	través	de	prácticas	de	mercadeo),	sean	fac-
tores	de	éxito.	Por	ejemplo,	Roomi	&	Harrison	
(2008)	identificaron	como	temas	requeridos	de	
formación	 por	 las	 emprendedoras	 del	 oriente	
de Inglaterra, el mercadeo, el desarrollo estra-
tégico de la atención al cliente, la capacidad de 
negociación,	entre	otros.	La	escasez	de	forma-
ción en estos temas puede deberse a que los 
empresarios y gerentes de pequeñas empre-
sas otorgan mayor importancia a las habilida-
des técnicas que a las gerenciales (Larson & 
Clute,	1979).	La	introducción	de	prácticas	ge-
renciales	novedosas	facilita	los	procesos	de	in-
novación en las pequeñas y medianas empre-
sas	Rammer,	Czarnitzki,	y	Spielkamp,	2009).

En el aspecto cuantitativo, en el estudio de 
Rose	 et	 al.,	 (2006)	 se	 afirma	 que	 la	 supervi-
vencia y el crecimiento de las empresas están 
relacionados	 significativamente	 con	 factores	
como la selección de equipos y la calidad del 
producto, la superación de problemas, el im-
pulso	a	la	educación	(Rotger,	et	al.,	2012),	las	
estrategias competitivas (Abdesselam	 et	 al.,	
2004)	 y	 la	mejora	 de	 la	 planificación	 de	 pro-
ductos	y	servicios,	el	manejo	de	 los	 recursos	
humanos	y	 la	financiación(Abdesselam	et	al.,	
2004;	 Bates,	 1990;	 Nafziger	 &	 Terrell,	 1996;	

Factores	del	servicio	y	del	perfil	del	emprendedor	que	inciden	en	la	superviviencia	empresarial:	una	revisión	crítica



188

Nuez	 &	 Górriz,	 2008;	 Korunka	 et	 al.,	 2010).	
Otros plantean que el nivel de educación es un 
factor	 de	 éxito	 de	 las	 empresas(Bates,	 1987;	
Block	 &	 Sandner,	 2009;	 Brüderl	 et	 al.,	 1992;	
Cooper	et	al.,	1994;	Junejo	et	al.,	2009;	Millán	
&	Rodríguez	Díaz,	2008),	al	igual	que	otros	fac-
tores que componen el capital humano como la 
experiencia previa, puesto que se ha demos-
trado	que	 las	firmas	cuyo	 fundador	 tenga	ex-
periencia	previa	en	 la	actividad	específica	de	
la empresa tienen un mayor tiempo de super-
vivencia	 (Stuart	&	Abetti,	1990;	Brüderl	et	al.,	
1992;	Arribas	&	Vila,	2007	y	Millán,	Congrega-
do	&	Román,	2014).	

Estos	atributos	del	perfil	del	emprendedor	per-
miten el despliegue de ciertos atributos del 
servicio como la empatía o la disposición para 
obtener un mayor acercamiento al cliente y 
comprender	sus	necesidades.	En	particular,	la	
relación con los clientes señala la trascenden-
cia del servicio en la supervivencia del negocio 
en primera instancia; es el emprendedor, en las 
etapas tempranas del negocio, quien normal-
mente realiza de manera personal actividades 
relacionadas con elementos clave del servi-
cio, imitando prácticas de grandes compañías 
orientadas	 al	 cliente.	 Estas	 prácticas	 son:	 el	
conocimiento de las necesidades y deseos del 
cliente	 (Parasuraman	 et	 al.,	 1985;	 Reeves,	 y	
Bednar,	1994),	la	creación	del	paquete	de	va-
lor	del	cliente	o	beneficios	adicionales	(Levitt,	
1980;	Day	&	Wensley,	1988;	Johansson	&	No-
naka,	 1996;	Demirbag,	 Koh,	Tatoglu,	 y	 Zaim,	

2006;	Kess,	Lesjak,	Aphiphalikitthchai,	&	Phu-
savat,	2013)	y	tomar	siempre	como	referencia	
el	comportamiento	de	los	competidores.	

A manera de conclusión, es claro que las ca-
pacidades básicas estratégicas comienzan con 
el	cliente,	es	decir,	con	la	identificación	de	sus	
necesidades reales, y terminan con los clien-
tes,	 con	 la	 satisfacción	 de	 sus	 necesidades	
reales	 (Ishikawa,	 1985;	 Long	&	Vickers-koch,	
1995;	Miller,	 Steier,	 &	 Le-Breton-Miller,	 2003;	
Stalk,	 Evans,	 &	 Sgulman,	 1992).	 Sin	 embar-
go las pymes, que normalmente son el tipo de 
organizaciones que crean los emprendedores, 
tienen	dificultades	para	acceder	a	 la	 informa-
ción del mercado y, por ende, a las necesida-
des reales de los clientes (Gilmore, Carson, & 
Grant, 2001; Pasanen, 2003), en parte, por la 
actitud de rechazo de muchas pymes a invertir 
en	 sistemas	 de	 información	 o	 tecnologías	 de	
la	 información	(Levy,	Powell,	&	Yetton,	2002).	
Esto	pone	en	desventaja	 los	negocios	de	 los	
emprendedores, sabiendo que el hecho de te-
ner acceso a diversos mercados incrementa la 
oportunidad de supervivencia de las empresas, 
como	se	mencionó	antes.	De	hecho,	el	 tema	
de mercadeo en las pymes ha tomado impor-
tancia en los últimos años, como lo evidencia 
el incremento de literatura especializada (artí-
culos	científicos	en	este	caso)	mostrado	en	la	
figura	1.	Particularmente	desde	2005	se	incre-
menta el estudio sobre esta debilidad marcada 
en las empresas pyme, situación a la que tam-
bién	contribuyó	el	desarrollo	de	las	TIC.

Figura 1. Número de artículos especializados desde 1996 sobre mercadeo en las pymes. 

Fuente: Elaboración propia a partir de consulta en Scopus recuperado el día 3 de julio de 2013
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En la tabla 1 se indican las áreas de estudio 
en	las	que	se	distribuyen	las	185	publicaciones	
realizadas	de	1996	a	2013.	(Algunas	están	in-
cluidas	en	varias	áreas).

El	80	%	se	relaciona	con	las	áreas	de	gerencia,	
contabilidad y negocios, es decir, con los pro-
cesos	de	apoyo	de	las	empresas.	En	la	tabla	2	
se	indican	los	10	estudios	con	más	citaciones.

Tabla 1. Número de artículos publicados por área de conocimiento

Área de conocimiento N.°	de	Publicaciones	relacionadas
Negocios,	gerencia,	contabilidad. 148

Ingeniería 46
Economía,	econometría	y	finanzas 32

Otras 53

Tabla 2. Las 10 publicaciones más citadas sobre mercadeo en las pymes

Posición Estudios Citas

1 Knight (2001) 126

2 Rivard,	Raymond	&Verreault	(2006)	 68

3 Hausman (2005) 58

4 Davenport (2005) 44

5 Wong & Merrilees (2005) 38

6 Knight	&	Kim	(2009)	 37

7 Hart	&Tzokas	(1999)	 37

8 Radas	&	Božić	(2009)	 34

9 Liang	&	Xue	(2004)	 33

10 Marcati,	Guido	&	Peluso	(2008)	 30

En	el	estudio	de	Santarelli	&	Vivarelli	(2006)	se	
encontró que muchos sectores económicos de 
Italia	se	caracterizan	por	una	franja	de	empre-
sas pequeñas operando a una escala subóp-
tima donde la probabilidad de supervivencia 
es	particularmente	baja	y	donde	las	empresas	
“transitorias” están continuamente entrando y 
saliendo del mercado, situación que puede ser 
producto	de	las	limitaciones	de	este.

Usualmente,	las	firmas	tienen	que	buscar	una	
estrategia	de	adaptación,	por	ejemplo,	han	de	
adaptarse a los cambios determinados por el 
ambiente	externo	(Pasanen,	2003).	Sin	embar-
go, se detecta cierta imposibilidad de adapta-
ción	al	mercado,	dadas	las	bajas	tasas	de	su-
pervivencia.	Por	ejemplo,	la	OECD	(2003,	145)	
indica	que	entre	el	60	y	el	90	%	de	las	firmas	

desaparecen antes de los siete años; en Es-
paña,	el	Instituto	Nacional	de	Estadística	(INE)	
reportó en sus notas de prensa de 2010, que el 
45	%	de	las	empresas	creadas	en	2007	desa-
parecieron	después	del	tercer	año	de	vida.	La	
anterior situación vislumbra que el empresario 
naciente debe ser más decidido en el uso de 
los servicios de personal de gerencia especia-
lizada	 para	 la	 planificación	 del	 negocio,	 que	
involucra el diseño estratégico del servicio, pa-
sando por la concepción de la cadena de valor 
y	 organización	 de	 los	 procesos.	 También,	 de	
alguna	manera,	pone	en	tela	de	juicio	la	ope-
ratividad de entidades especializadas, prove-
nientes del Gobierno, para la capacitación en 
administración	 a	 los	 emprendedores.	 De	 he-
cho, en economías emergentes, es común la 
falta	de	acceso	a	la	capacitación	del	personal	
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y	al	recurso	financiero	de	las	empresas	nacien-
tes	 (Tan	et	al.,	2007),	por	 lo	cual	una	política	
de desarrollo empresarial por parte del Estado, 
que incluya la capacitación en gestión y el apo-
yo	financiero	ligado	a	un	proyecto	estructurado	
de empresa, y que incluya, no solo las entida-
des del Gobierno, sino también las académicas 
y las agremiaciones sectoriales consolidadas 
de los distintos sectores económicos importan-
tes podría desarrollar competencias más tan-
gibles para la supervivencia de las empresas 
jóvenes.

Finalmente, es de destacar que la supervi-
vencia empresarial es una de las grandes 
preocupaciones de organizaciones públicas y 
privadas que se orientan hacia el bienestar so-
cioeconómico	de	una	región.	En	esta	revisión	
se ha mostrado que existe evidencia sobre la 
relación entre las características del empren-
dedor y la supervivencia empresarial; aunque 
existen	diferencias	conceptuales	entre	los	dis-
tintos	estudios,	en	lo	referente	a	las	caracterís-
ticas que hacen parte del capital humano del 
emprendedor.	 No	 se	 encuentra	 una	 clasifica-
ción completa sobre las variables que inciden 
en el capital humano, tema que podría explo-
rarse	a	profundidad	en	futuros	estudios.

Igualmente se encuentra evidencia de la rela-
ción existente entre la gestión de la calidad del 
servicio y la supervivencia empresarial, sugi-
riendo	la	necesidad	de	fortalecer	la	formación	
en estos aspectos para incrementar la proba-
bilidad	de	éxito	de	las	nuevas	organizaciones.	
Adicionalmente, esta revisión evidencia que 
son escasos los estudios que combinan el aná-
lisis de variables asociadas con la gestión de la 
empresa	y,	específicamente,	en	el	tema	de	la	
gestión	del	servicio,	y	el	perfil	del	emprendedor,	
lo cual abre unas interesantes perspectivas 
para realizar investigaciones que muestren su 
interrelación, dado en que el empresario con-
ceptualiza y pone en operación su empresa, El 
dominio conceptual y práctico del emprende-
dor sobre la gestión del servicio podría estar 
asociado con sus características personales, 
y con la comprensión de estas interrelaciones 
podría	ayudar	a	diseñar	mejores	prácticas	para	
el apoyo a	los	nuevos	emprendedores.
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