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1. INTRODUCCIÓN

Durante la década de los 90’s la Calidad de Servicio ha sido utilizada, por el sector ban-

cario, como una de las estrategias de diferenciación con mayor potencial de éxito. La apa-

rente relación de la misma con los costes, la satisfacción de los clientes y la fidelidad ha he-

cho que tanto la una como las otras se hayan convertido no sólo en un arma estratégica para

la empresa, sino también como un interesante tópico a investigar.

En este marco general dos tipos de consideraciones nos llevan a abordar dicho contenido en

el presente trabajo: una de orden académico y otra en el ámbito del management empresarial.

En la primera de ellas, son innumerables los estudios académicos a que ha dado lugar,

habiendo surgido diversos modelos, orientaciones o escuelas que están en permanente con-

troversia. Entre ellos, el más ampliamente difundido y soportado es el propuesto por Parasu-

raman, Zeithaml y Berry (88). Sin embargo, dicho modelo ha sido y es ampliamente cuestio-

nado por diversos autores (Carman, 1990; Teas, 1993; Cronin y Taylor, 1992-94) ya por la

utilización del paradigma de las divergencias en el campo de la calidad de servicio, ya por la

utilización de las expectativas y su interpretación, ya por la multidimensionalidad y su gene-

ralización a los diferentes sectores de servicios.

Revisada la bibliografía, constatada la ardua controversia existente entre los dos princi-

pales enfoques o paradigmas de medición de la calidad de servicio: SERVPERF (Cronin y

Taylor) y SERVQUAL (Parasuraman, Zetihaml y Berry) y analizados sus argumentos, se

concluye la necesidad de investigar modelos de calidad que integren calidad, satisfacción del

cliente, valor del servicio, así como su relación no sólo con las intenciones de compra sino

también con la fidelidad concretada en comportamientos y de examinarlos a niveles particu-

lares y globales de análisis.
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Es el anterior, pues, el marco de partida de nuestra investigación, cuya pretensión es

arrojar luz a la controversia suscitada, en especial en lo concerniente al incremento de la va-

lidez predictiva de los modelos de toma de decisiones del consumidor en el ámbito particular

y específico de los servicios bancarios.

En el ámbito no académico, en particular en el de management de servicios, los estudios

realizados y aplicaciones analizadas también han sido numerosos, por lo general trasladando

el modelo más ampliamente difundido (SERVQUAL), con ligeros retoques y modific a c i o n e s ,

a la captación de la información, el análisis de la misma y como soporte coherente en el dise-

ño de estrategias, establecimiento de planes de mejora y control de los resultados obtenidos.

Sin embargo, en dichos ámbitos empresariales y en especial en las empresas proveedoras

de la información de la calidad percibida por el cliente (institutos de investigación, consulto-

ras, etc…) se enfrentan permanentemente a un dilema respecto a la operatividad del modelo

empleado: se enfrentan a un proceso de recogida y análisis de la información costoso deriva-

do del número de atributos que contienen las escalas y las diversas operaciones que recaen

sobre la misma (puntuaciones de calidad percibida, puntuaciones de calidad esperada, pun-

tuaciones de importancia, determinación de niveles dentro de los atributos, establecimiento

de la importancia discriminante…) y que obliga a sacrificar el n.º de elementos (o a la utili-

zación de una escala relativamente corta de 22 items, como la SERVQUAL) en beneficio de

las operaciones a realizar sobre las mismas o, por el contrario, a la utilización de escalas más

amplias (con mayor n.º de atributos), más concretas y adaptadas al sector o servicio de que

se trate y que permitan establecer con mayor concreción y especificidad los objetivos de me-

jora y, paralelamente, poder reducir fácilmente la información de calidad de servicio a pocos

o un solo indicador, con sacrificio de las operaciones a realizar sobre los atributos.

2. OBJETIVOS

Dos grandes líneas nos han movido a la realización de este trabajo: por una parte, la evi-

dente necesidad en el sector bancario de disponer de una herramienta específica, fiable, ope-

rativa, dinámica y flexible para medir la calidad de servicio en las entidades financieras; por

otra, analizar en profundidad los aspectos que componen la calidad de servicio, evaluar los

diferentes instrumentos de medida (SERVQUAL, SERVPERF) y proponer, en su caso, una

escala de medición específica para las entidades financieras

3. HIPÓTESIS

Del anterior planteamientos, una vez realizado el Estudio Exploratorio Previo y analiza-

do el estado de la cuestión en el ámbito académico, deducimos las siguientes hipótesis que

serán objeto de contraste a lo largo del desarrollo de la investigación:
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a) Respecto a la Validez de los diferentes constructos de Calidad de Servicio:

H1: La Calidad de Servicio Bancario es un constructo multidimensional, cuyo número

de dimensiones sobrepasa las actualmente contempladas en el estudio de la calidad

en el sector servicios (5), y permite una aplicación dual: por una parte su reducción

forzada a un solo indicador de percepción de la Calidad de Servicio Global, equiva-

lente al constructo unidimensional; por otra la aplicación extensa (con la relación

de items definitorios del servicio que se estime conveniente por cada entidad y en

cada momento concreto) que permita la captación de información concreta y preci-

sa que fundamente el establecimiento de objetivos de mejora, los objetivos de for-

mación y el control de ambos.

b) Respecto a la forma de medir la Calidad de Servicio Bancario:

H2: La medición basada exclusivamente en el rendimiento (Calidad de Servicio Perci-

bida) es más adecuada que la basada en el rendimiento menos las expectativas (Ca-

lidad de Servicio Percibida-Expectativas).

H3: La Calidad de Servicio Percibida es un constructo multidimensional, de un gran

número de factores, por lo que su utilización resulta harto dificultosa y poco opera-

tiva, aconsejando la búsqueda de formulas más sencillas y parsimoniosas de medir

el constructo.

H4: La Calidad de Servicio Percibida, evaluada globalmente, es mejor indicador de la cali-

dad percibida que cualesquiera otros basados en la dimensionalidad del constructo.

4. METODOLOGÍA

En este trabajo, por el contrario, se aborda el objeto de estudio con un enfoque multimé-

todo de fases, en cuya primera fase cualitativa se explora, descubre y contextualiza el pro-

blema de la calidad de servicio bancario y que sirve, además, para plantear hipótesis, basar

la confección del instrumento de medida y, posteriormente, en una segunda fase cuantitativa,

comparar y generalizar los resultados de la primera (integración combinatoria), intentando

analizar y valorar la confluencia/divergencia de resultados de ambos enfoques (integración

convergente), sin partir de supuestos teóricos apriorísticos dominantes en el ámbito de la ca-

lidad de servicio, sino aceptando lo que confluye con la teoría dominante y lo que discrepa

de la misma, facilitando, con ello, el planteamiento de hipótesis alternativas que, en la fase

posterior cuantitativa, serán contrastadas con resultados de aval o refutación.

Fase 1: Estudio Previo Cualitativo

Esta fase se corresponde con una investigación exploratoria, de tipo cualitativo, consis-

tente en la realización de 16 reuniones de grupo no dirigidas, con clientes de entidades ban-
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carias de la Comunidad de Madrid que cubrían un amplio espectro no sólo en cuanto a nivel

cultural, económico, clientes de diferentes entidades y diferente nivel de bancarización 

De las transcripciones de tales reuniones se realizó un análisis de contenido temático de

las verbalizaciones obtenidas y registradas, de donde resultan los aspectos más relevantes,

los aspectos concretos, que dan lugar a una primera categorización o agrupación en factores.

A partir de aquí, se agruparon en categorías más generales (categorías operativas) y poste-

riormente en dimensiones analíticas (Ver Figura n.º 1 ). En cada uno de los factores se reco-

gen “verbatin” significativos que ilustran aquellos indicadores de expectativas y percepcio-

nes consideradas en cada una de las categorías y dimensiones.

Fase 2: Construcción de la Escala de Calidad de Servicio Bancario

Esquemáticamente, para la construcción de la Escala de Calidad de Servicio Bancario, se

ha seguido el siguiente procedimiento:

1) Creación de una Escala Preliminar según las especificaciones

2) Aplicación de la Escala Preliminar a una muestra apropiada.

3) Análisis de la forma preliminar de la escala.

4) Revisión subsiguiente y elaboración de la escala final-definitiva.

5) Aplicación de la Escala Definitiva a una muestra de la misma población.

6) Validación de la Escala Definitiva.

Los pasos 1 a 6 anteriores se omiten, por razones de espacio en esta edicción de papel.

En la edicción por internet se detallan suficientemente.

Fase 3: Estudio Empírico

La muestra de 1198 individuos (mayores de 18 años y usuarios bancarios de la C.A. Ma -

drid) fue estratificada por tipo de hábitat, sexo y edad, y las unidades seleccionadas por siste-

ma polietápico de rutas aleatorias. Para un nivel de confianza de 2 sigmas, el error muestral

máximo resultante, para los datos globales, sería de +/- 2,8 % y para el supuesto más desfa-

vorable de p=q=50%. Aplicando la corrección por utilizar el sistema polietápico y el corres-

pondiente a la utilización de variables multicotómicas, el error máximo corregido es de +/-

4,30. Fecha: mayo-junio 1997.

El cuestionario recababa información sobre comportamientos: (frecuencia de visita a la

oficina bancaria, entidades con las cuales se trabaja, antigüedad con las mismas, entidad

principal, productos/servicios utilizados, ruptura total y parcial con entidades, motivos de

ruptura, acciones de retención percibidas, …) y actitudes: ( grado de satisfacción con entida-

des con las que se trabaja, intenciones de ruptura total y parcial y sus motivos, entidades re-

comendadas…así como escala de valor en la elección de entidad bancaria, y evaluación de

calidad de servicio de la entidad principal).
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5. RESULTADOS

5.1. Escala definitiva

La escala definitiva, resultante del proceso de depuración anteriormente explicitado, está

integrada por un conjunto de 56 variables que representan atributos de la percepción de cali-

dad del servicio bancario. Dicha escala posee, a nuestro juicio, las siguientes características

metodológicas: es específica, esto es, diseñada a medida del sector bancario; todas las varia-

bles se enuncian en sentido positivo; cada variable recoge la información en una escala de

intensidad tipo Likert, sencilla, de 5 puntos que se adapta mejor a la estructura mental de los

entrevistados que la de 7 puntos, discrimina suficientemente entre las diversas posiciones y

es suficientemente sensible.

5.1.1. Fiabilidad de la Escala Definitiva

Para proceder al cálculo de la fiabilidad de la Escala Definitiva de C.S.B. se han emplea-

do varios criterios: el del coeficiente alpha de Cronbach (1951) y el de las dos mitades.

En la tabla n.º 1 observamos los datos correspondientes a la fiabilidad de varios for-

matos de escala, según los criterios que acabamos de describir. La escala denominada

“Total” o Global es aquella que abarca todos los items empleados para medir la C.S.B.

También consideramos otras que incluyen por separado los contenidos de las dimensio-

nes establecidas en la construcción preliminar de la escala. El coeficiente alpha muestra

las correlaciones de cada elemento con la suma total de la escala y con la media total de

la escala.
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Tabla 1

Fiabilidad de las diversas alternativas de medida de la C.S.B.

FORMA DE MEDIR EL CONSTRUCTO Coeficiente Coeficientes Dos mitades
C.S.B. Alfa de Cronbach 1.ª mitad 2.ª mitad

C.S. PERCIBIDO (RESULTADO) 0,96 0,93 0,92

C.S. (E-P) EXPECTATIVAS MENOS
PERCEPCIÓN DE RESULTADO) 0,94 0,91 0,88

C.S. (E - P=xI (EXPECTATIVAS MENOS
RESULTADO x IMPORTANCIA) 0,94 0,91 0,88

Las tres formas de operacionalizar el constructo C.S.B. y sus tres escalas de medida re-

sultan ser, pues, fiables, como demuestran los correspondientes valores alpha. Sin embargo,

puesto que la forma de hacer operativo el constructo basado solo en la percepción de resulta-

do obtiene mejores índices de homogeneidad (además de validez, según luego veremos) de-

terminados análisis estadísticos están referidos sólo a esta última.



Para asegurarnos más de la homogeneidad de la escala elegida “PERCEPCION DE RE-

SULTADO” ante la posible objeción de que su alta fiabilidad puede venir en gran medida

determinada por el amplio número de elementos (n=56), más que por una verdadera fiabili-

dad, se han calculado índices de fiabilidad parciales para cada dimensión resultante del aná-

lisis factorial exploratorio, siendo sus resultados igualmente positivos, a excepción de las

dos últimas dimensiones que sólo tienen dos elementos, como observamos en la tabla n.º 2,

siguiente:
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Tabla 2

Índices de Fiabilidad / Homogeneidad de la Escala Defin i t i v a

Alpha

• Total Escala 0. 96

Dimensiones

F1: Profesionalidad / Trato / Amabilidad 0.94

F2: Oficinas / Instalaciones 0.85

F3: Imagen / Productos y Servicios) 0.83

F4: Rapidez 0.82

F5: Información / Transparencia 0.78

F6: Eficacia / Fiabilidad 0.74

F7: Funcionamiento Cajeros y Equipos 0.54

F8: Flexibilidad 0.40

En resumen, basándonos en los resultados derivados del empleo de criterios estadísticos

de evaluación de la fiabilidad, podemos afirmar que la escala construida para medir la C.S.B.

es altamente fiable, tiene consistencia interna, pues los valores obtenidos siempre exceden

del nivel 0.7 (a excepción de las dimensiones 7 y 8 que difícilmente pueden conseguir el mí-

nimo al estar reducido su contenido a sólo dos items).

5.1.2. Validez de contenido 

La escala de Calidad de Servicio Bancario que presentamos consigue una alta validez de

contenido, en nuestra opinión, por las siguientes razones:

1 ) No sólo se ha intentado realizar una buena definición conceptual del objeto de la medi-

da de calidad de servicio bancario sino que hemos recurrido a la realización de un estu-

dio exploratorio entre usuarios bancarios, lo que nos ha permitido generar una amplia

relación de ítems que representan todas las dimensiones relevantes del fenómeno. 

2) Se ha revisado y analizado la literatura y los planteamientos teóricos, las experien-

cias llevadas a cabo, las críticas y sugerencias a que han dado lugar, para intentar



contemplar todos los atributos a medir y la mejor forma de hacerlo en el sector espe-

cíficamente bancario. En este sentido se amplia el dominio a los productos y servi-

cios bancarios (sugerencia de PZB, 1994), como se constata en nuestro estudio ex-

ploratorio previo.

3) Se han analizado los items mediante técnicas estadísticas (Véanse los resultados que

se refieren a “Validez de constructo”

4) Se ha aplicado la escala a diferentes muestras de usuarios bancarios típicos. Una

para la construcción de la escala preliminar y otra diferente para validar la escala de-

finitiva.

5.1.3. Validez de concepto (constructo)

Del examen de la literatura sobre la calidad de servicio y, en concreto sobre la calidad de

servicio bancario, se deducen una serie de supuestos sobre las variables y sus interrelacio-

nes, que nos llevan a formular hipótesis apriorísticas y a contrastarlas empíricamente. En

nuestro caso existen varias hipótesis previas sobre el n.º de factores o dimensiones que inte-

gran el constructo “Calidad de Servicio Bancario”:

– La “calidad de servicio bancario” es un constructo multidimensional de 5 dimensio-

nes, basado en el modelo de discrepancias de PZB(88). Dicha hipótesis plantea que

los métodos alternativos de medición empleados representan dimensiones distintas

que no convergen para medir una única variable subyacente.

– La “calidad de servicio bancario” es un constructo unidimensional, conforme a los

hallazgos de Cronin y Taylor (92,94) y, por tanto, sus múltiples procedimientos de

medición convergen para representar una construcción única. En tal caso, sus diver-

sos indicadores son piezas de información redundante o paralelas.

– La “calidad de servicio bancario” es un constructo multidimensional, de más de 5 di-

mensiones, como sugiere el análisis exploratorio de nuestros datos o bien un cons-

tructo unidimensional. 

No existe un concepto que permita una definición operativa sencilla de la validez de su-

puesto. Desde hace algunos años se viene utilizando un procedimiento más riguroso, consis-

tente en la utilización del procedimiento de análisis factorial confirmatorio, que nos permite

plantear hipótesis alternativas acerca de la dimensionalidad del constructo.

La validez de constructo se evalúa, pues, investigando qué cualidades mide la escala de

C.S.B., viendo si confirman o niegan las hipótesis precedentes sobre calidad de servicio.

Ahora bien, si las definiciones operativas previas coincidieran sería relativamente fácil esta-

blecer si se produce validez. Pero cuando, como en el constructo que nos ocupa, no coinci-

den e incluso hay discrepancia abierta entre los investigadores, la tarea de las nuevas aporta-
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ciones se hace especialmente delicada, pues si el investigador pretende conseguir la mayor

validez de constructo ha de hacer un previo cálculo de los trabajos que avalan –o mejor,

coinciden– las posturas discrepantes si quiere ver incrementadas la validez “convergente” de

la escala que propone. 

Para evaluar dicha validez de constructo hemos procedido a realizar un análisis dimen-

sional. Como paso previo, por tanto, a la utilización del análisis de componentes principales,

es conveniente realizar un examen de la matriz de correlaciones para observar la asociación

lineal entre los items. 

Este examen inicial revela un moderado porcentaje de correlaciones >0.3 en términos

absolutos que, de acuerdo con Tabachnick y Fidell (1989) (1), Ferranz (1997) (2) y Alvarez

(1994) (3)pueden indicar la pertinencia de la fatorización a llevar a cabo.

Las 56 variables (items) de la Escala Definitiva, operacionalizada en sus diversas formas

como “percepción de resultado” (C.S.Percibida), “percepción de resultado menos expectati-

vas” (C.S.P-E) y ésta última ponderada por la importancia (P-E)xI, han sido analizadas fac-

torialmente usando el método de Componentes Principales.

En los siguientes pasos sólo haremos referencias a los análisis estadísticos referidos a la

forma de operacionalizar el constructo que mayor fiabilidad ha obtenido y cuya matriz de

correlaciones es la más idónea. Se trata de la Percepción de Resultado (C.S. PERCIBIDO).

Resultan 9 factores o dimensiones que explican el 56,3 % de la varianza. En esta solu-

ción, sin rotar, se observa que casi todas las variables cargan en gran medida en el Factor 1,

con un recorrido de 0,75 a 0,36. Sólo los items CSR34 (ausencia de colas), y CSR34 (Espe-

ras cortas…) cargan más en otras dimensiones que en la principal.

Se ha establecido el corte de eliminación en 0.25, por la mejora de interpretación de los

factores resultantes y por sus implicaciones empresariales. 

Del peso de cada variable en los factores y del conjunto de las mismas se deduce la con-

ceptualización de cada dimensión, como se aprecia en la tabla siguiente:
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Tabla 3

Explicación de los Factores

Varianza
Factor Explicación explicada

%

FACTOR I: Profesionalidad – Trato – Amabilidad 20

FACTOR II Oficinas – Instalaciones 9,6

FACTOR III Factores de Imagen y Oferta Comercial 5,9

FACTOR IV Rapidez de Servicio 5,21

FAC TOR V Información – Transparencia 4,98

FACTOR VI Eficacia – Fiabilidad 4,82

FACTOR VII Funcionamiento de Cajeros y Equipos 3,12

FACTOR VIII Flexibilidad 1,85

Total… 54,48

Tabla 4

Factorial Exploratorio: Estructura - Dimensiones y Saturaciones

Elementos Saturación Explicación – Contenido

FACTOR I (19,97%) Profesionalidad / Trato / Amabilidad

CSR27 .715 Los empleados muestran buena disposición para atender al público

C S R 1 3 . 6 9 8 Los empleados muestran una actitud cordial en el contacto inicial y la despedida 

CSR22 ,693 Los empleados saben escuchar al cliente

CSR24 ,686 Los empleados parecen estar satisfechos con su trabajo y muestran interés por 
el mismo

CSR26 ,684 Los empleados muestran esmero y celo profesional 

CSR14 ,681 El personal es cortés, paciente y no pierde los buenos modales aunque le hagan 
preguntas 

CSR11 ,680 Simpatía personal

CSR15 ,665 Habilidad para conectar con el cliente

CSR12 ,661 El personal concentra su atención en el cliente y sus asuntos

CSR21 ,650 Los empleados tienen suficiente facilidad de expresión-dominio del vocabulario

CSR7 ,649 Trato respetuoso y cortés

C S R 1 9 , 6 0 4 Los empleados dedican todo el tiempo necesario a las gestiones con el cliente…

CSR10 ,522 Familiaridad

CSR25 ,560 Los empleados muestran una compostura-aspecto cuidados y actitud ordenada

CSR1 ,543 Ante cualquier pregunta o duda los empleados dan explicaciones comprensibles

C S R 2 0 , 5 3 8 Los empleados ofrecen argumentos o razones para operar con la entidad o para…
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Elementos Saturación Explicación – Contenido

CSR23 ,520 Los empleados muestran un aceptable dominio de las operaciones, los temas, 
los productos

CSR30 ,506 Diligencia mostrada por los empleados en gestiones con el cliente

CSR9 ,473 En consultas y gestiones se guardan las elementales normas de discrección-
intimidad

CSR8 ,467 Trato no discriminatorio en función del volumen de negocio, sexo, edad…

CSR18 ,405 Los empleados conocen la situación personal y financiera del cliente

FACTOR II (9,58%) Oficinas / Instalaciones 

CSR44 ,765 Mobiliario funcional y moderno en las oficinas

CSR50 ,727 Estética agradable (interior y exterior, diseño y decoración) de la oficina 

CSR45 ,726 Aspecto cuidado y orden reinante en las oficinas 

CSR46 ,687 Limpieza correcta de las instalaciones

CSR47 ,601 Separación de área de ventanillas y área de consulta y gestión

CSR48 ,587 Impresos de operación, folletos de productos y útiles de escritura visibles y dis-
ponibles

CSR43 ,543 Accesos desde la calle cómodos para el público (ausencia de barreras arquitec-
tónicas)

CSR49 ,511 Sistemas de seguridad (cristales blindados, guardas…) suficientes

CSR38 ,370 Suficiente nivel de equipamiento informático-técnico

CSR6 ,296 Publicidad en oficinas de los diversos tipos de interés y comisiones aplicados

FACTOR III (5,88%) Imagen / Productos / Servicios

CSR54 ,678 Buena reputación de la entidad

CSR55 ,672 Credibilidad

CSR56 ,644 Solidez y fiabilidad financiera

CSR53 ,554 Condiciones financieras ventajosas: tipos de interés, plazos amortización, comi-
siones …

CSR52 ,554 Adaptación de los productos y servicios financieros ofrecidos a las necesidades 
del cliente

CSR51 ,516 Amplia gama de productos y servicios para cubrir las necesidades del cliente

FACTOR IV (5,21%) Rapidez

CSR34 ,841 Ausencia de personas en cola de espera para ser atendidas

CSR35 ,804 Corto tiempo de espera desde que se entra hasta que se es atendido

CSR39 ,558 Buen nivel de aprovechamiento de los equipos técnicos/ventanillas disponibles

CSR31 ,543 Rapidez de servicio en la oficina

FACTOR V (4,98%) Información / Transparencia

CSR5 ,726 Claridad y nivel de comprensión adecuado de extractos y otras informaciones 
complement.

CSR4 ,634 Frecuencia adecuada en envío de extractos de cuenta y otra información com-
plementaria



Se observa una cierta concurrencia de variables de contenidos dispares en un mismo fac-

tor, como el F-III: Imagen, Productos y Servicios, que aparecen separadas al incrementar el

n.º de factores. También se aprecia una separación de conceptos que intuitivamente deberían

ir unidos, como las variables de Factor VI y las de Factor VII (Eficacia, Fiabilidad y Correc-

to funcionamiento de los equipos). Asimismo el Factor IX (Familiaridad) encaja perfecta-

mente en el contenido del FI (Trato). 

Sin ánimo de forzar con la lógica del “martillazo” el encuadre de los items en los facto-

res, exploramos otras alternativas de factorización y rotación, basándonos, además, en la

existencia de correlación entre los factores (ya señalada en los trabajos de Cronin y Taylor (

92), PZB (92) y Bigné et alia (98), quienes sugieren la rotación OBLIMIN como alternativa

a la VARIMAX. Sin embargo, este tipo de rotación, aunque metodológicamente más ade-

cuada, produce una matriz de componentes de difícil interpretación. Es por ello que procedi-

mos a un reajuste factorial en el sentido de reubicar las citadas variables en el factor que co-

rrespondería por lógica e intuición (ver solución de la tabla número 5)

De manera complementaria procedemos a la evaluación de la dimensionalidad a través

del análisis factorial confirmatorio utilizando el procedimiento de máxima verosimilitud, ya
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Elementos Saturación Explicación – Contenido

C S R 2 , 5 7 2 La información que recibe de la entidad es completa, con sus “pros” y sus “contras”

CS37 ,519 Exactitud y claridad de las comunicaciones enviadas al cliente

CSR8 ,507 Trato no discriminatorio en función del volumen de negocio, sexo, edad…

CSR3 ,443 La información proporcionada está orientada en beneficio del cliente

FACTOR VI (4,82%) Eficacia/Fiabilidad

CSR29 ,666 Rapidez de imputación de cargos y abonos

CSR33 ,599 Prontitud enla comunicación de los movimientos en cuentas

CSR41 ,565 Fiabilidad: cumplen lo que prometen y hacen bien las cosas “a la primera”

CSR32 ,553 Rapidez y agilidad en transacciones y operaciones informatizadas

CSR36 ,422 Prontitud enla resolución de errores

CSR28 ,376 Ausencia de errores humanos

FACTOR VII (3,12%) Funcionamiento de Cajeros y Equipos 

CSR40 ,653 Correcto funcionamiento de los equipos técnicos instalados

CSR42 ,630 Correcto funcionamiento y disponibilidad de fondos en cajeros automáticos

FACTOR VII I (1,85)% Flexibilidad

CSR17 ,527 Horario de atención al público suficientemente flexible

CSR16 ,459 La entidad evita, en lo posible, excesivas garantías, avales y papeleo

Método de extracción: Análisis de componentes principales. Método de rotación: Normalización Varimax con
Kaiser.



utilizado en la construcción de la escala preliminar y cuyos resultados abogaban por una es-

tructura compleja, superior a los 15 factores. En esta segunda fase de validación convergen-

te ( y también de fiabilidad) obtenemos resultados similares: el n.º de dimensiones que re-

quiere el modelo para que sea adecuado tiene una frontera en 25 factores (chi-cuadrado

484; g.l.=444; sig. 0.165). Recordamos que la significación tiene que ser superior a 0.05

para poder rechazar la hipótesis nula de que el número de factores considerado es el ade-

cuado a los datos. La hipótesis nula considera que el número de factores elegidos es correc-

to; por tanto, si la significación es menor que 0.05 deberemos considerar otro número de

factores (4).

En este caso, como la significación comienza a ser mayor que 0.05 al solicitar 25 facto-

res, no rechazamos la hipótesis nula y, por tanto, podemos considerar que el número supues-

to de factores (25) es correcto.

Desde el punto de vista de la validez convergente, los resultados se aproximan más al

modelo unidimensional de Cronin que considera el constructo “calidad de servicio” como

una sola construcción mental subyacente, una actitud en la valoración del servicio, que al

modelo multidimensional de PZB.

Comparando los resultados de la escala C.S.B. con los obtenidos por otros autores en

este mismo sector, o en otro similar utilizando las escalas SERVQUAL o SERPERF, resulta

que aquella obtiene incluso superiores niveles de fiabilidad y, por otra parte, explica simila-

res niveles de la varianza del fenómeno “Calidad de Servicio”, como se observa en la tabla

siguiente:
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( 4 ) El estadístico de contraste se basa en una complicada fórmula matricial y sigue una dis-
tribución chi-cuadrado con gl grados de libertad (Norusis, 1985).

Tabla 5

Fiabilidad y Varianza Explicada por formas alternativas 
de medición de la Calidad de Servicio

Fiabilidad escala total % Varianza Explicada

N.º Dimen- N.º
SERVQUAL SERPREF Sector Autor SERVQUAL SERVPERF

siones Ítems

4 17 0,92 Banca Necmi Kemal Avkiram (94) 54,3

1 22 0,89 0,92 Banca Cronin y Taylor (92) 34,8 41,1

5 22 0,76 0,77 Transp. Bigné el alia (98) 51,3 58,2

8 56 0,96 Banca Santiago (99) 54,5

Actualmente el procedimiento habitual utilizado para contrastar las anteriores hipótesis

que, como hemos indicado desembocan en la determinación de la validez convergente de la



escala, consiste en la realización del análisis factorial confirmatorio mediante ecuaciones es-

tructurales (Vazquez Casielles et alia, 1995; Batra y Athola, 1990) (5). 

El análisis confirmatorio que efectuamos revelará cuál de las cuatro estructuras propues-

tas es la mejor de todas las posibles, con lo cual quedaría demostrada la validez convergente

de la escala C.S.B.

La validez convergente se determina por medio de un estadístico que refleja la bondad

de ajuste de cada modelo con los datos, concretamente comparando la bondad de ajuste de

los modelos representativos de 1, 5, 8 y 25 factores.

El primero de ellos supone que toda la varianza (excepto el error de medición) es explicada

por una sola construcción subyacente, denominada “calidad de servicio bancario” (Cronin, 1992).

El modelo de 5 factores propone que la C.S.B. se representa a través de 5 dimensiones

independientes, aunque relacionadas entre si.

También se analizan los modelos de 8 y 25 factores, alternativos a los anteriores.

Si el índice de bondad de ajuste del modelo multidimensional es superior al índice unidi-

mensional, la validez convergente corresponderá a la escala propuesta conforme al criterio

de PZB; de lo contrario se confirmará la estructura de Cronin. Si ninguna de ellas obtiene un

índice ajustado probaremos con las estructuras de 8 y 25 factores.

La información contenida en la Tabla n.º 6 revela que el modelo de 25 factores se ajusta

mejor a los datos que los modelos de 8, 5 ó 1 factores. 
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( 5 ) VÁZ Q U E Z CA S I E L L E S, R. RO D RÍG U E Z D E L BO S Q U E, Ruiz Vega (1995): Calidad de servi-
cio y su percepción por el consumidor: aplicación a empresas detallistas. VII encuentros de profe-
sores universitarios de Marketing. Barcelona. 

BA T R A, R. y O. AH T O L A (1990): Measuring the hedonic and utilitarian sources of consumer
attitudes. Marketing Letters, vol. 2, n.º 2, pp. 159-170.

Tabla 6

Análisis factorial confirmatorio de la C.S.B.

C.S.B.

AMOS: Índices 1 5 8 25

FACTOR FACTORES FACTORES FACTORES

Índice de Bondad de Ajuste (GFI) 0,773 0,816 0,831 0,890

Índice de Ajuste Ajustado (AGFI) 0,747 0,801 0,815 0,852

Raíz del Residuo Cuadrado Medio 0,055 0,288 0,061 0,043
(RMR)



Para la realización del análisis factorial confirmatorio mediante ecuaciones estructurales

se empleó el paquete estadístico AMOS (Arbuckle, J.L., 1994).

Existen dos procedimientos básicos para la estimación de los parámetros con AMOS: el

método de máxima verosimilitud (ML) y el método de los mínimos cuadrados no pondera-

dos (ULS). Mientras que el método ML se basa en el supuesto de que las variables siguen

una distribución normal multivariable (aunque es lo bastante robusto como para no verse se-

riamente afectado por ligeras oscilaciones respecto de la distribución normal multivariable),

el ULS no se basa en ese supuesto. Ambos métodos requieren que la matriz de varianzas-co-

varianzas sea positiva definida; es decir, no puede haber variables que sean combinación li-

neal de otras. En nuestro caso, observada la existencia de numerosas variables que no siguen

la distribución normal, hemos efectuado el análisis con ambos procedimientos para evaluar

la concordancia o discrepancia de los resultados.

En el primer caso, utilizando el método de máxima verosimilitud, se observa que ningu-

no de los modelos, considerando el p-valor del chi cuadrado, correspondiente al determinan-

te de la matriz de correlaciones, se ajusta a los datos (recordemos que es deseable, para ser

considerado como significativo, que sea superior a 0,05), conviene señalar que dichos indi-

cadores son muy sensibles tanto al volumen de la muestra como a las desviaciones de la nor-

malidad de alguna(s) variable(s). Además, el ajuste del modelo a los datos que indican di-

chos índices, no significa que el modelo sea correcto. Por ello, y siendo conscientes de que

alguna(s) variable(s) no sigue una distribución normal multivariante, requisito de la mayoría

de las técnicas multivariantes, consideramos que es más útil para evaluar el ajuste de los di-

ferentes modelos la utilización de GFI (Indice de Bondad de Ajuste), que es menos sensible

a la desviación de la normalidad de alguna variable que el Chi-cuadrado, así como el AGFI

(Indice de Bondad de Ajuste Ajustado) y el RMR (Raíz del Cuadrado Medio Residual), que

indican, en el caso de los dos primeros, que los modelos se ajustan a los datos en la medida

en que se aproximan a la unidad, y, en el caso del último, el RMR, en la medida en que se

aproxima a cero indica un mejor ajuste. Se deduce, por tanto, que los modelos de 5, 8 y 25

factores se ajustan con valores superiores a 0,8. Sin embargo, el modelo de 5 factores tiene

menor poder explicativo que los otros dos, ya que el indicador de residuos (RMR) resulta re-

lativamente elevado. 

En el segundo caso, realizado la estimación de parámetros con el método de mínimos

cuadrados no estandarizados (ULS), se obtienen resultados similares: el modelo que obtiene

el mejor ajuste es el de 25 factores, seguido del de 8 factores y del de 1 factor. El modelo de

5 factores, aun obteniendo un buen ajuste, es inferior al resto y, además, es el que más resi-

duos deja sin explicar. Dichas medidas de ajuste se observan en l atabla n.º 7 siguiente:
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En consecuencia, la jerarquía de los modelos que se ajustan a los datos es la siguiente:

1.º Modelo de 25 factores.

2.º Modelo de 8 factores

Prescindimos de los modelos de 5 factores y del unidimensional por MENOR ajuste, el

primero de ellos por sus excesivos residuos y el segundo por moderado ajuste.

El mal ajuste que pudiera derivarse de la magnitud del determinante de la matriz de co-

rrelaciones (Chi cuadrado y su p-valor no significativo) y es común a los diversos modelos

enfrentados, debido a la existencia de valores “outliers” o desviación de la normalidad de al-

guna variable. No obstante, cuando utilizamos otros indicadores de ajuste que no sean tan

sensibles a la normalidad multivariante, obtenemos un ajuste aceptable de los modelos, salvo

el de 5 factores.

Otra alternativa para la comparación entre modelos de la Escala (modelo unidimensio-

nal, modelo de 5 factores de PZB y los multidimensionales de 9 y 25 factores de nuestras

hipótesis) es la utilización de la técnica de “BOOTSTRAP” (repetición de muestras) (Lin-

hart y Zucchini, 1986) (6), indicada para la elección no de un modelo en términos absolu-

tos, sino para la elección de un modelo entre varios enfrentados (Browne, 1982; Stine,

1989) (7).

El conjunto de las discrepancias para cada modelo se reproduce a continuación en la ta-

ble n.º 8:, incluyendo los valores BCC, AIC y CAIC.

En nuestro caso, la menor discrepancia (4512,2) se obtiene para el modelo de 25 Facto-

res, confirmando la elección de este modelo al juzgar los criterios de BCC, AIC, y CAIC.
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Tabla 7

Ajuste de modelos AMOS por método ULS

MODELO NPAR CMIN RMR GFI AGFI

1 FACTOR 112 7493,7 0,063 0,964 0,961

5 FACTORES 121 12221 0,080 0,941 0,981

8 FACTORES 140 3912 0,045 0,981 0,979

25 FACTORES 402 2137,1 0,033 0,99 0,986

( 6 ) LI N H A R T, H. y ZU C C H I N I, W. (1986): Model selection. New York. Wiley.
( 7 ) BR O W N E, M.W. (1982): Covariances structures. En Hawking, D.M. (Ed.): “Topics in ap-

plied multivariate analysis. Cambridge Univ. Press, p. 72-141.
ST I N E, R. (1989): An introduction to bootstrap methods: Examples and ideas. Sociological

Methods and Research, 18, 243-291.



En suma, a diferencia de lo que ha venido sucediendo en la mayor parte de los trabajos

realizados, en nuestra investigación hemos comprobado empíricamente que la C.S.B. es una

constructo multidimensional, con dudas bastante razonables para admitir que el número de

dimensiones sea el especificado por el modelo mayoritariamente seguido en la literatura de

calidad de servicios (las 5 de PZB) o para admitir el modelo alternativo unidimensional pro-

puesto por Cronin. Los datos de nuestro estudio hacen que aboguemos por un modelo multi-

dimensional de al menos 25 factores, lo que hace que, en la práctica de la gestión de mana-

gement de servicios en el sector bancario, guiados por el principio de parsimonia, todo mo-

delo superior a 10 factores desemboque en un modelo unidimensional, tal y como propone,

por diferentes motivos, Cronin (1992,1994).

Respecto a la validez discriminante, se pueden emplear diferentes procedimientos para

determinarla. En ocasiones se lleva a cabo un análisis factorial exploratorio donde intervie-

nen las escalas de medición de varios conceptos, en espera de que los items de escalas dife-

rentes no pesen en el mismo factor. Otros autores se basan en el coeficiente phi de correla-

ción entre los factores obtenidos a partir del análisis factorial confirmatorio (Batra y Ahtola,

1990). Este estadístico constituye un indicador del grado de separación entre dos factores o

dimensiones. Un alejamiento de la unidad constituye un indicio de que los factores obteni-

dos son realmente distintas y, por tanto, existe validez discriminante. En nuestro caso, refe-

rido al modelo de 5 factores, las correlaciones entre los factores varían de un mínimo de 0,5

a un máximo de 0,88, que indican poca separación entre los factores o escasa validez discri-

minante. Estos coeficientes se reducen considerablemente a medida que se incrementa el

número de factores, siendo preciso llegar al modelo de 25 factores para obtener coefic i e n t e s

inferiores a 0,3, que indicarían la existencia de validez discriminante o separación entre los

f a c t o r e s .
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Tabla 8

Medidas de ajuste de los modelos de medición de la C.S.B.

Modelo Fallos0 Discrepancia media
BCC1 AIC2 CAIC3

(s.e.)

1 FACTOR 0 7220,16 (1,00) 7306,4 7289,6 8312,4

5 FACTORES 0 6736 (0,87) 6784,35 6772,25 7508,95

8 FACTORES 0 6173 (0,92) 6237,14 6223,14 7075,52

25 FACTORES 0 4512,2 (0,46) 4826,09 4782,5 7388,3

M. SATURADO 3351,6 3192,0 12909,1

M. INDEPENDIEN. 33460,46 33454,8 33795,8

1. BBC: Ajuste de Browne-Cudek (1989). 2. AIC: Criterio de Información de Akaike (1973, 1987). 3. CAIC:
AIC consistente; criterio de Bozdogan’s (1987).



5.3.5. Validez de Criterio 

Los criterios se dividen generalmente en concurrentes y predictivos. Determinar qué es

concurrente y qué es predictivo no siempre resulta fácil. Sin embargo, los criterios predictivos

se reservan generalmente para pronósticos de largo alcance. De ello se deriva la distinción en-

tre validez concurrente y validez predictiva. Cuando hay relación entre la variable que pro-

nostica y la variable criterio medidas en el mismo momento, o bien cuando hay correlación

entre dos medidas distintas del mismo fenómeno que se realizan simultáneamente, nos esta-

mos refiriendo a la validez concurrente. Por otro lado, la validez predictiva mide la capacidad

para anticipar características, fenómenos o comportamientos futuros. En este caso, si la escala

de C.S.B. resultare con validez predictiva, podría utilizarse para predecir el comportamiento

de lealtad de los usuarios bancarios respecto de las entidades con las que operan.

Sin embargo, debe quedar claro que una escala que tenga validez concurrente no necesa-

riamente tendrá validez predictiva. Una escala que mida la C.S.B. puede correlacionarse en

alto grado con las intenciones de mantenimiento de la relación con una determinada entidad

bancaria, pero es algo más difícil que correlacione con la conducta real futura del mismo su-

jeto. Las actitudes cambian con el tiempo y, por tanto, la relación que mantienen con la con-

ducta será inferior a 1. 

5.3.5.1. Validez concurrente 

Por lo general, el criterio utilizado en la investigación de la validez concurrente es una

medida sustituta, que reemplaza a otra más importante y también más difícil o gravosa de es-

timar.

En nuestro estudio se han considerado variable criterio la evaluación de la calidad global

del proveedor principal y variables independientes, por una lado, la puntuación promedio re-

sultante de las diversas formas de operacionalizar la CSB y, por otro, las puntuaciones facto -

riales de los diversos formatos de escala de C.S.B.

La mejor validez convergente se produce con la utilización de la escala en la que sólo se

utiliza puntuaciones de desempeño, seguida por la que utiliza desempeño ponderado por im-

portancia (Cronin, 1994). Las formas propuestas por PZB resultan inferiores, siendo la más

aceptable de ellas la de percepciones menos expectativas.

Además, dada la alta correlación entre Calidad de Servicio (Percibido-Esperado) y Cali-

dad de Servicio (Percibido-Esperado ponderado por Importancia), de 0,978, por el principio

de parsimonia, bien pudieran eliminarse las puntuaciones de importancia. Esta misma afir-

mación también es aplicable a la ponderación de C.S. Percibida por Importancia: Puesto que

la correlación de C.S. Percibida (0,474) es superior a la de C.S. (Percibida por Importancia)

(0,429) y entre ambas existe una alta correlación, por parsimonia se puede eliminar el factor

de ponderación por las puntuaciones de importancia.

136 JOSÉ SANTIAGO MERINO 562/01

ESIC MARKET. SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2001



La validez concurrente deducida de la anterior tabla de correlaciones se corrobora al com-

parar los coeficientes beta de la regresión múltiple. En el modelo resultante sólo las formas de

medición que no contemplan las expectativas, es decir C.S. Percibido y C.S. (Percibido por

Importancia), resultan significativas, siendo la forma C.S. Percibida la que aporta una mayor

contribución relativa (beta estandarizada) al modelo, y, por tanto, también obtiene el mayor

c o e ficiente beta (0,770) frente al mismo formato ponderado por importancia (0,063).

563/01 LA CALIDAD DE SERVICIO BANCARIO: UNA ESCALA ESPECIFICA DE MEDIDA 137

ESIC MARKET. SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2001

Tabla 9

Correlaciones Calidad Global con las diversas formas de 
operacionalizar el constructo C.S.B.

Forma de Operacionalización Correlación

C.S. PERCIBIDA .474**

C.S. PERCIBIDA x IMPORTANCIA .429**

C.S.(PERCIBIDO-ESPERADO) .301**

C.S.(PERCIBIDO-ESPERADO)x IMPORTANCIA .280**

** = significativas al 0,01 (bilateral).

Tabla 10

C o e ficientes de Regresión con Calidad Global

Forma de Operacionalización Coef. Beta No Coef. Beta Valor Significación
estandarizados estandarizados “t”

C.S. PERCIBIDA ,770 ,229 3,427 ,001

C.S.(PERCIBIDAxIMPORTANCIA) ,0063 ,155 2,050 ,041

C.S. (PERCIBIDO-ESPERADO) -,384 -,136 -1,032 ,302

C.S.((PERCIBIDO-
ESPERADO)xIMPORTANCIA) ,138 ,213 1,604 ,109

5.3.5.2. Validez Predictiva

Hay muchos métodos diferentes para estimar la validez predictiva. Cada uno de ellos

consiste esencialmente en un esfuerzo encaminado a establecer la existencia de una relación

entre las puntuaciones de la escala y un criterio específico. De aquí se deduce claramente

que una misma escala puede tener más de una validez predictiva; puede tener tantas como

criterios o situaciones predecir. 

Una fórmula híbrida entre la validez de criterio concurrente y predictiva, ya ensayada en

numerosas ocasiones (entre otros por PZB, Cronin y Taylor, Vázquez Casielles) consiste en



medir concurrentemente, en el momento de aplicación de la escala, no la conducta futura

sino la previsión de conducta futura de los usuarios a través de las intenciones de lealtad res-

pecto de la entidad o de la previsión de otras conductas relacionadas como, p.e., la recomen-

dación de la entidad a terceros, e incluso el nivel de satisfacción reportado por la entidad

principal.

Considerando, pues, como variable dependiente la Intención de Ruptura (Total o Parcial)

con la entidad principal proveedora financiera, resulta que el mejor predictor de la misma lo

constituye la Satisfacción que ésta reporta (correlación de -0,32; pseudo r2 = 24,8; coeficien-

te b = -1,54), seguida de la evaluación global de Calidad de Servicio de la misma entidad (r

= -0,28; pseudo r2 = -18,8 y coeficiente b = 0,84). La calidad de servicio, evaluada con la es-

cala de C.S.B. y operacionalizada según diferentes alternativas, ofrece peores resultados.

Por tanto, la evaluación de los datos anteriormente referidos nos reafirma en las conside-

raciones realizadas anteriormente respecto a la unidimensionalidad del constructo de Calidad

de Servicio Bancario frente a la multidimensionalidad, y, dentro de ésta, a la mejor predicti-

vidad de la solución de 25 factores (resultados del factorial de máxima verosimilitud, de los

factoriales confirmatorio por ecuaciones estructurales y de la elección de modelos por repeti-

ción de muestras) que la de otro número de factores considerados.

En la tesitura de la multidimensionalidad del constructo C.S. los factores que resultarían

s i g n i ficativos, tanto en las solución de 25 como en la de ocho factores, son: F1: Trato, Amabi-

lidad; F3: Imagen de la Entidad y Oferta Comercial; F6: Eficacia, Fiabilidad, F8: Flexibilidad.

6. RESUMEN, CONCLUSIONES E IMPLICACIONES 

a) Respecto al modelo explicativo de la calidad de servicio basado en las divergencias,

a) y sus diferentes formas de operacionalizacion

– El modelo basado en las divergencias entre el desempeño y las expectativas, si bien

resulta ilustrativo y coherente en la práctica, no aparece refrendado por nuestros datos, por

cuanto al escaso poder discriminante de las puntuaciones de expectativas se añade su nulo

impacto sobre la satisfacción o lealtad, sin aportar explicaciones complementarias al modelo

del simple desempeño, más sencillo en su utilización y viable en la captura de la informa-

ción.

– Comparados los resultados de las diferentes formas de operacionalizar el constructo

Calidad de Servicio Bancario no podemos descartar completamente las formas C.S.=P – E ó

C.S.= (P – E )x I, sin embargo la forma más sencilla y parsimoniosa, basada sólo en la per-

cepción del desempeño o resultado obtiene mejor ajuste, fiabilidad, validez convergente y

predictiva, en la aplicación de diferentes y alternativas técnicas de análisis efectuadas, razón

por la cual se hace recomendable.
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b) Respecto a la dimensionalidad del constructo C.S.B.

– Se confirma la multidimensionalidad del constructo Calidad de Servicio Bancario, con du-

das bastante razonables para admitir que el número de dimensiones sea el especificado por el

modelo mayoritariamente seguido en la literatura de calidad de servicios (las 5 dimensiones de

Parasuraman, Zeithaml y Berry) o para admitir el modelo alternativo unidimensional de Cronin y

Taylor). Utilizando el análisis factorial confirmatorio por máxima verosimilitud y comparación

de modelos con diferentes número de factores mediante AMOS (ecuaciones estructurales) y “bo-

otstrap” (repetición de muestras), los resultados abogan por una estructura compleja, superior a

los 25 factores, lo que hace que, en la práctica de management de servicios en el sector bancario,

guiados por el principio de parsimonia, todo modelo superior a diez factores desemboque en un

modelo unidimensional, tal y como proponen, por diferentes motivos Cronin y Taylor.

Ello implica la reducción o transformación de la calidad de una magnitud multidimen-

sional a una magnitud escalar, que puede ser expresada en un índice, facilitando con ello el

procedo de decisión.

No obstante, caso de considerarse conveniente, en algún caso, la utilización de la opera-

cionalización multidimensional, es más recomendable utilizar 8 o 9 factores que los 5 pro-

puestos por PZB.

c) Respecto a la escala C.S.B. (calidad de servicio bancario) propuesta

– La escala de Calidad de Servicio Bancario que proponemos no sólo utiliza items que

describen características de calidad de servicio, sino otros relativos al producto, al precio y a

la imagen de la entidad bancaria, con la pretensión de que proporcione mayor poder explica-

tivo sobre la realidad del servicio bancario y mayor poder predictivo sobre la fidelidad.

La escala propuesta no sólo pretende ser un instrumento válido para diagnosticar o certi-

ficar el nivel de calidad en el sector bancario sino también un instrumento de búsqueda de

elementos concretos para basar los programas de mejora y, conjuntamente con la satisfac-

ción y otras variables, hacer un pronóstico de fidelidad a las entidades.

Las características metodológicas de la Escala C.S.B. se resumen en:

a) Es específica para el sector bancario: está diseñada a la medida del sector “banca co-

mercial” en que se desarrolla la investigación.

b) No contiene items de terminologías mezcladas; todos los items se enuncian en térmi-

nos positivos.

c) No se solicitan puntuaciones de expectativas ni de importancia (aunque en el estudio

sí han sido solicitados, para comparar las diferentes formas de operacionalizar el

constructo)

565/01 LA CALIDAD DE SERVICIO BANCARIO: UNA ESCALA ESPECIFICA DE MEDIDA 139

ESIC MARKET. SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2001



d) La escala es altamente fiable (alpha=0,96)

e) Consigue una alta validez de contenido, y una aceptable validez de constructo (vali-

dez de supuesto, validez convergente, y validez discriminante sólo en el modelo de

25 factores)

f) Aceptable validez de criterio, tanto concurrente como predictiva

IMPLICACIONES

Diversas son las implicaciones a las que los resultados de este estudio dan lugar, tanto en

el ámbito de la investigación académica como en la práctica de las gestión de la calidad. Al-

gunas de ellas se refieren a continuación.

a) En el ámbito de la Investigación Académica:

– Las escalas generales de Calidad de Servicio encuentran difícil acomodo en su aplica-

ción a los diferentes sectores. Se hace necesario construir escalas específicas de medida de la

calidad en cada sector e incluso en cada tipo de empresa. Construir modelos explicativos y

sistemas de medida generalizables es pretensión científica justificada, pero a menudo resul-

tan no operativas en la práctica.

– Si bien el modelo de las divergencias resulta ilustrativo y coherente conceptualmente,

cuando se amplía el modelo relacionándolo con conductas de fidelidad, con fines predicti-

vos, el indicador de calidad de servicio global y el de satisfacción son más consistentes.

Conviene, pues profundizar en el modelo de calidad y su potencial predictivo en conjunción

con otras variables.

b) En el ámbito del Management de la Calidad

– Las escalas de calidad de servicio han de ser construidas de acuerdo con la finalidad

que persigan. Si se trata de diagnosticar globalmente la calidad de servicio o de certificar-

la, quizás baste con la utilización de un indicador global de la misma (calidad de servicio

global). Si se trata de diagnosticar y comparar en sus dimensiones principales, habrá que

recurrir a las dimensiones resultantes en cada sector o tipo de empresas. Si se trata de bus-

car elementos concretos de mejora de calidad, es más recomendable la utilización de am-

plias listas de elementos, guarden o no relación con las dimensiones tradicionalmente con-

s i d e r a d a s .

– Respecto a las formas de operacionalizar el constructo “calidad de servicio bancario”,

la sola consideración del desempeño es la fórmula más fiable y parsimoniosa, y, a la vez, la

más rápida y económica en la captación y análisis dela información.
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T í t u l o : TÉCNICAS DE NEGOCIACIÓN (Un método práctico)
A u t o r : Diego Gómez Cáceres y Juan Ángel Jurado Madico
I.S.B.N.: 84-7356-281-X
Nº págs.: 288
P.V.P.:  3.000 (IVA incluido).

Este libro está escrito pensando en todas aquellas personas que nece-
siten negociar en cualquier circunstancia. El enfoque de la obra es emi-
nentemente práctico, y realizado con esfuerzo para que refleje con
todo su rigor los acontecimientos y técnicas más actuales en estas
m a t e r i a s.

I. Parte: El proceso de negociación.
II. Parte: El factor humano en la negociación.
III. Parte: Herramientas del negociador.
P a r t e : Distintas formas de negociar.


