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RESUMEN I

El objetivo de esta investigacion es identificar los
factores que determinan la calidad de los servi-
cios bancarios en entidades ubicadas en el cam-
pus de una universidad venezolana. Para este fin,
se disend una encuesta basada en el modelo
SERVQUAL, adaptada a los requerimientos de la
institucién universitaria, ftomando comoreferencia
investigaciones realizadas en el sector bancario.
Los datos obtenidos fueron analizados aplicando
la técnica de andlisis de factores. Como resulta-
do se identificaron cinco dimensiones: Atencion
al cliente, infraestructura, aspectos funcionales,
gestidon de servicios y aspectos generales. La en-
cuesta resultd ser fiable y vdlida para medir la
calidad de los servicios bancarios en el campus
universitario donde se realizé la investigacion vy
podria usarse para otros campus previa adecua-
cién a las necesidades de cada universidad y/o
entidad bancaria.

ABSTRACT I

The objective of this research is to identify the fac-
tors that determine the banking services quality
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on bank branches located at the campus of a
venezuelan university. For this purpose a survey
base on the SERVQUAL model was designed and
adapted to the college requirements and recent
research about banking sector as a theorefical
basis; the obtained data was analyzed using the
factor analysis tfechnique. As a result, five dimen-
sions were identified: Customer care, infrastructu-
re, functional aspects, service management and
general aspects. The survey showed to be reliable
and valid for measuring banking service quality
in the university campus where the research was
performed, and with minor adaptations to the
particular needs, it might be used for other cam-
puses and banking entities.

INTRODUCCION I

Una de las estrategias utilizadas recientemente
por las instituciones bancarias en Venezuela, vy
en general, en ofras partes de mundo, es la in-
corporaciéon de agencias sucursales dentro de
importantes organizaciones. En el caso particu-
lar de las universidades, este fipo de estrategia
viene alineada con la bUsqueda por parte de la
gerencia universitaria, de oportunidades para so-
tisfacer los requerimientos cada vez mds exigen-
tes de su comunidad; sin embargo, ha originado
nuevos problemas relacionados con la calidad
de dichos servicios. Es asi como surge la necesi-
dad de medir la calidad de los servicios bancao-
rios universitarios para identificar las dimensiones
subyacentes al mismo, las cuales permitirian el
diseno eficaz y eficiente de acciones para la me-
jora continua.

La medicién de la calidad de servicio es un
topico de mucha discusién y divulgacién; la ma-
yoria de los autores coinciden en senalar que
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en el sector bancario los trabajos son iniciados
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988)
donde validaron el SERVQUAL (SERVice QUA-
Lity), el modelo de mayor difusién y aplicacion
para la medicidon de la calidad de servicio. En
dicho modelo, se define la calidad de servicio
como una funcidn de la discrepancia entre las
expectativas de los consumidores sobre el servi-
cio que van arecibir y sus percepciones sobre el
servicio efectivamente prestado por la organizao-
cién. Los autores propusieron como dimensiones
de la calidad de servicio los elementos tangibles
(apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion), la fia-
bilidad (habilidad para cumplir con el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa), la ca-
pacidad de respuesta (disposicion y voluntad de
los empleados para ayudar al cliente y prestar el
servicio), la seguridad (conocimiento y atencion
mostrados por los empleados y sus habilidades
para mostrar credibilidad y confianza) y la em-
patia (atencién individualizada que le ofrecen
las empresas a los consumidores).

Otros estudios en el dmbito bancario se de-
ben a Cronin y Taylor (1994), quienes utilizan los
usuarios bancarios para desarrollar el SERVPERF
y fundamentar, junto con otros autores (Buttle,
1996, Asubonteg, et al., 1996), las criticas a la
escala SERVQUAL. Adicionalmente, aplicacio-
nes de la medicién de la calidad de los servicios
bancarios usando SERVQUAL son reportadas por
Valdunciel et al. (2007), quienes incluyen revisio-
nes precedentes sobre el fema. No obstante, en
la revision de literatura no se encontrd ningun
estudio de la calidad de servicio en institucio-
nes bancarias ubicadas dentro de un campus
universitario. Este hecho, aunado al interés de la
universidad de evaluar el servicio prestado por
estas entidades financieras, dio origen a esta
investigaciéon cuyo objetivo es determinar los
factores que definen la calidad de los servicios
bancarios ofrecidos dentro del campus de una
universidad en Venezuela, a partir de las per-
cepciones de los clientes. Con dichos factores
se pretenden identificar oportunidades para
mejorar la gestion de dichos servicios, lo que
redundaria en beneficio de la misma entidad
bancaria, misma que puede disenar estrategias
de captacién de clientes y de incremento de
la satisfaccidén de éstos con respecto al servicio
prestado. Asimismo, la gerencia universitaria dis-
pondria de un instrumento de evaluacién de las
instituciones prestadoras del servicio, en términos
de la calidad vy tipo de servicios que la comuni-

dad universitaria necesita y espera que le sean
brindados.

MATERIALES Y METODOS I

Después de una extensiva revision de literatura
del tema de calidad de servicio en el sector ban-
cario, y con base en el modelo SERVQUAL de Pa-
rasuraman et al., (1988) se disend un modelo de
encuesta de veinticuatro reactivos (ver anexo 1),
los cuales permitian respuestas en la escala gra-
duada de Likert (1-5); adicionalmente, fueron in-
cluidos en la encuesta otros de control los cuales
ayudarian a determinar la validez de la escala
usada.

El estudio de campo fue realizado el primer tri-
mestre de 2008. La encuesta fue aplicada a aque-
llos clientes que manifestaron su interés en parti-
cipar en la investigacién, un total de 175 usuarios
de las cuatro agencias bancarias con sede en el
campus universitario, empleando la técnica de
muestreo casual no probabilistico a conveniencia
de la investigacion (Herndndez et al., 2003; Gran-
de y Abascal, 2005), justificado por el tipo de estu-
dio (exploratorio) y por no contarse con el marco
de muestreo. Una vez disenada la encuesta y apli-
cada a los usuarios seleccionados, se procedidé al
procesamiento de los datos obtenidos, realizado
con el paquete estadistico SPSS®.

RESULTADOS I

Dimensiones de la calidad de los servicios
bancarios universitarios

La identificacién de los factores que determinan
la calidad de los servicios bancarios universitarios
se realizd usando la técnica estadistica del and-
lisis de factores. Previamente, se llevaron a cabo
las respectivas pruebas de adecuacion muestral
de los datos disponibles. La matriz de correlacio-
nes obtenida a partir de los datos, evidencia co-
rrelaciones significativas entre la mayoria de las
variables (r > 0,500; significativos al 5%); en esta
etapa, se procedidé a eliminar del andlisis aquellas
variables con correlaciones no significativas (V10
y V23, ver anexo 1). Para apoyar la evidencia de
altas correlaciones entre las variables, base para
el andlisis de factores, se calculd el determinan-
te de la matriz de correlaciones (Det.=0,001) que
indica el grado de intercorrelacién de los coefi-
cientes de correlacién. Otro estadistico impor-
tante para evidenciar las correlaciones entre las
variables es la medida de adecuacion muestral
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de Kaiser-Meyer-Olkin (KMQO); cuando existe ade-
cuacion de los datos a un modelo de andlisis de
factores, la medida estard préxima a uno. Para
los datos en estudio, el KMO es igual a 0,817, el
cual es considerado bueno (Vicente y Oliva y
Manera, 2003; Pérez, 2004). Una vez demostra-
da la adecuaciéon de la muestra para el uso del
andlisis de factores, se procedid a identificar los
que determinan la calidad del servicio caso en
estudio; para este fin, se seleccioné como méto-
do de extraccion el de componentes principales,
y como método de rotacién, el VARIMAX. En esta
etapa se eliminaron del andlisis las variables V04,
Vi4, V19, V21, V22 y V24, ya que reportaban ba-
jas cargas factoriales. Finalmente, se identifican
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cinco dimensiones que logran explicar mds del
64% de la variabilidad de los datos. En la tabla 1,
se resumen los factores y sus variables, de acuer-
do con los reportes generados por el SPSS®, a
partir de los datos del estudio.

Andlisis de fiabilidad y validez de la encuesta

Para determinar la fiabilidad de la escala se utili-
z6 el coeficiente de consistencia interna Alfa de
Cronbach (a), cuyos valores aconsejables van
de 0,75 a 0,90 (Nunnally, 1978, citado por Prat y
Doval, 2005). Para esta investigacion se reporta
un indice global de =0,802; adicionalmente, se
reportan valores de a,=0,885, a,=0,583, a,=0,568,

Tabla 1. Factores que determinan la calidad de los servicios bancarios universitarios.

Dlerensin fgc?;?iaazl Variables (items)
0900 -Los empleados del banco dedican el tiempo necesario con el cliente no
’ importando el estado financiero del mismo (V17).
0896 -Los empleados del banco mantienen un trato respetuoso, cortés y paciente,
’ aun y cuando se le planteen preguntas ilégicas (V16).
Atencion al cliente - - -
(o =0,885) 0808 -Los empleados del banco mantienen el mismo trato con todos los clientes
g = ’ no importando el estado financiero del mismo (V15).
0791 - Existe familiaridad, cordialidad, simpatia y disposicion en todo momento
’ en la atencion al cliente (V18).
0757 -Los equipos para transacciones son modernos y rapidos (PC, cajeros, etc.)
’ (V09).
Inf;aesgrg;;;:ra 0,706 -La apariencia de las instalaciones fisicas es pulcra y agradable (V07).
o,=0,
’ 0552 -Los servicios ofrecidos por la entidad financiera se adaptan a las
’ necesidades que posee la comunidad universitaria (V03).
0748 -El banco posee suficientes cajeros automaticos en funcionamiento y con
Aspectos ’ disponibilidad monetaria (V12).
funcionales 0,658 -El banco posee sistemas de seguridad y vigilancia apropiados (V11).
(@,=0,568) 0655 -Las instalaciones internas del banco son cémodas para recibir los servicios
’ (mobiliario funcional) (V08.
0852 -La institucion bancaria brinda informacion a todos los clientes acerca de los
’ servicios que ofrece (VO01).
Gestion de 0757 -La entidad bancaria ofrece planes, programas y/o servicios orientados al
servicios ’ beneficio de los clientes (V02) .
(0,=0,658) -En las oficinas de la entidad existe publicidad, folletos u otros escritos que
0,574 informen de los servicios que ofrece la institucion bancaria a la poblacion
universitaria (V06).
0674 -Existe disponibilidad de enlaces entre la pagina web de la universidad y el
Aspectos ’ banco (V05).
generales 0626 - El banco tiene ubicados los cajeros automaticos en un lugar accesible y
(0,=0,540) ’ seguro (V13).
0,457 - La entidad se preocupa por resolver los errores con prontitud (V20).
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a,=0,658 y 0,=0,540, para cada una de las dimen-
siones identificadas, respectivamente.

Para la validez de contenido, se tomaron
como referencia los diferentes estudios realizo-
dos en el campo de la calidad de servicio (Paro-
suraman et al., 1985, 1988, 1991; Grénroos, 1994;
entre otros) asi como la literatura especializada
en calidad de servicio bancario (Saurina, 2002;
Chi et al., 2003; Santiago, 2004; Valdunciel et al.,
2007; entre ofros). Adicionalmente, la escala fue
sometida a la validacién por parte de expertos
en el tema, quienes apoyaron los fundamentos
tedricos de la misma.

Para demostrar la validez de criterio (concu-
rrente y predictiva), se llevaron a cabo pruebas
estadisticas usando las variables de control con-
tenidas en la encuesta (ver anexo 1). Para la va-
lidez concurrente se agruparon los encuestados
de acuerdo con la respuesta dada a la variable
“b" (calidad global), donde se supone que la ca-
lidad de servicio percibida promedio estd relacio-
nada con la calidad global reportada; la Prueba
U de Mann-Whitney realizada permite determinar
que existe diferencia significativa entre la calidad
de servicio percibida por ambos grupos (Estadis-
tico U=1502, significativo al 5%). Para determinar
la validez predictivay, basdndose en el hecho de
que la calidad de servicio precede la satisfaccion
del cliente, se tomaron en cuenta los promedios
entre las dimensiones (de la calidad de servicio)
como variables independientes y la variable “a”
como variable independiente (Satisfaccion del
cliente); los resultados del andlisis de regresién
(R?=0,568, significativo al 5%), permite demostrar
la validez predictiva de la escala. La validez de
constructo se llevd a cabo mediante el andlisis
de factores, técnica mediante la cual se identifi-
caron los factores que determinan la calidad de
los servicios bancarios.

DISCUSION I

De acuerdo con los resultados reportados en la
tabla 1, los factores que determinan la calidad
de los servicios bancarios universitarios, para este
caso de estudio, son: Atencién al cliente, infraes-
tructura, aspectos funcionales, gestion de servi-
cios y aspectos generales.

En el primer factor, se ven representadas varia-
blesrelacionadas conla atenciénalcliente, como
el frato respetuoso, la familiaridad y la confianza
fransmitida por parte de los empleados; elsegun-

do factor infraestructura, se destaca la forma en
que se adapta el ambiente fisico del banco alas
necesidades y expectativas del cliente, se inclu-
yen aspectos como equipos e instalaciones, asi
como la flexibilidad de los mismos para el uso de
los clientes; en el factor de aspectos funcionales
se incluyen variables relacionadas con el desem-
peno de los cajeros automdticos, la seguridad y
la comodidad para recibir el servicio; en gestiéon
de servicios, se incluyen aspectos relacionados
con el manejo de la informacién, publicidad, vy
programas, entre otros; finalmente, en aspectos
generales, se toman en cuenta nuevas tecnolo-
gias como el enlace a la red, la accesibilidad y
seguridad de los cajeros y la pronta respuesta a
los problemas de los usuarios.

Es importante destacar que, aunque las
variables en su mayoria son una adaptacién
al contexto bancario venezolano del modelo
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988, 1991), los
factores o dimensiones propuestas por dichos
autores no son las mismas reportadas en este
estudio, lo que evidencia el cardcter dindmico de
las percepciones de la calidad de los servicios.

Por otra parte, los factores identificados se
asemejan a otros reportados en el contexto fi-
nanciero; destacdndose la atencién al cliente,
reportado por Saurina (2002) como el trato con
los usuarios, por Santiago (2001) como trato vy
amabilidad, y por Valdunciel et al. (2007) como
aspectos humanos; asimismo, la infraestructura,
es identificada por estos mismos autores como
tangible, instalaciones y aspectos fisicos, respec-
tivamente; mientras que, la gestion de servicios,
reune los aspectos de informacion senalados por
Saurina (2002) y Sanfiago (2001).

Uno de los aspectos clave de éxito para la
gestion de las entidades bancarias es el empleo
de nuevas tecnologias de la informacién, que a
pesar de no haber sido identificado en este estu-
dio como factor, es tomado en cuenta en los as-
pectos generales con la variable “disponibilidad
de enlace entre lared”.

CONCLUSIONES ]

La calidad de los servicios bancarios dentro del
campus universitario donde se realizd el estudio
puede estructurarse en cinco dimensiones, a sa-
ber: Atencién al cliente, infraestructura, aspectos
funcionales, gestidon de servicios y aspectos ge-
nerales.
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ANEXO 1
Variables usadas en la encuesta

1) Lainstitucién bancaria brinda informaciéon a todos los clientes acerca de los servicios que ofrece
como abrir una cuenta en sus oficinas.

2) La entidad bancaria ofrece planes, programas y/o servicios orientados al beneficio de los
diferentes tipos de clientes, tales como: plan de pagos flexibles, apertura de cuenta con monto
minimo, etc.

3) Los servicios ofrecidos por la entidad financiera se adaptan a las necesidades que posee la
comunidad universitaria.

4) El banco posee responsabilidad social con la comunidad universitaria.

5) Existe disponibilidad de enlaces entre la pdgina web de la universidad y el banco.

6) Enlas oficinas de la entidad existe publicidad, folletos u otros escritos que informen de los servicios
que ofrece la institucién bancaria a la poblacién universitaria.

7) La apariencia de las instalaciones fisicas es pulcra y agradable.

8) Las instalaciones internas del banco son cémodas para recibir los servicios (mobiliario funcional).

9) Los equipos para transacciones son modernos y répidos (computadoras, cajeros automdticos,
otros).

10) Separacion apropiada entre las dreas de: caja, espera y la de consulta o gestiéon.

11) El banco posee sistemas de seguridad y vigilancia apropiados.

12) El banco posee suficientes cajeros automdticos en funcionamiento y con disponibilidad monetaria.

13) El banco tiene ubicados los cajeros automaticos en un lugar accesible y seguro.

14) El banco posee horarios flexibles de atencién al publico en oficinas y taquillas externas, acorde con
las necesidades de la comunidad universitaria.

15) Los empleados de la entidad mantienen el mismo trato con todos los clientes no importando el
estado financiero del mismo.

16) Los empleados del banco mantienen un trato respetuoso, cortés y paciente, ain y cuando se le
planteen preguntas ilégicas.

17) Los empleados del banco dedican el tiempo necesario con el cliente no importando el estado
financiero del mismo.

18) Existe familiaridad, cordialidad, simpatia y disposicion en todo momento en la atencién al cliente.

19) Se observa diligencia y rapidez por parte de los empleados del banco en gestionar las operaciones
del cliente, sin mostrar discriminaciéon alguna.

20) La entidad se preocupa por resolver los errores con prontitud.

21) El comportamiento de los empleados le fransmite confianza al cliente.

22) En las consultas y gestiones se mantienen normas de discrecién y respeto a la infimidad del cliente

23) Frecuentemente se observan largas colas de espera en atencién al cliente.

24) El banco le ofrece atencién individualizada y comprende sus necesidades especificas .

a) Me siento satisfecho con los servicios prestados en esta institucion.
b) Percibo una buena calidad de servicio en esta institucion bancaria.
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AUNn cuando el modelo de encuesta usado
toma en cuenta la mayoria de las variables del
modelo SERVQUAL, la estructura subyacente para
este caso en estudio no es la misma, destacando
el cardcter dindmico del modelo y en general,
de la calidad del servicio. Por otro lado, dicha es-
fructura se asemeja a las propuestas en estudios
previos realizados en el dmbito bancario.

La gestidon de los factores identificados en esta

investigacion permitird, tanto a la gerencia uni-
versitaria como a la bancaria, la focalizacién de
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