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RESUMEN

gestión de servicios y aspectos generales. La en

universitario donde se realizó la investigación y 

ABSTRACT

INTRODUCCIÓN

Una de las estrategias utilizadas recientemente 

corporación de agencias sucursales dentro de 
importantes organizaciones. En el caso particu

La medición de la calidad de servicio es un 



SERVice QUA-
Lity
para la medición de la calidad de servicio. En 

ción. Los autores propusieron como dimensiones 
de la calidad de servicio los elementos tangibles

-
bilidad

ca-
pacidad de respuesta
los empleados para ayudar al cliente y prestar el 

seguridad

las empresas a los consumidores).

et al.,

nes de la medición de la calidad de los servicios 

Valdunciel et al.

estudio de la calidad de servicio en institucio

universidad de evaluar el servicio prestado por 

de captación de clientes y de incremento de 

de la calidad y tipo de servicios que la comuni

dad universitaria necesita y espera que le sean 

MATERIALES Y MÉTODOS

Después de una extensiva revisión de literatura 

rasuraman et al.,
encuesta de veinticuatro reactivos

cluidos en la encuesta otros de control los cuales 

usada.

técnica de 

et al.,

de muestreo. Una vez diseñada la encuesta y apli

RESULTADOS

Dimensiones de la calidad de los servicios
bancarios universitarios

r

V10
y V23

tante para evidenciar las correlaciones entre las 



de Kaiser-Meyer-Olkin
cuación de los datos a un modelo de análisis de 

da la adecuación de la muestra para el uso del 

que determinan la calidad del servicio caso en 

V04,
V14, V19, V21, V22 y V24

cinco  dimensiones que logran explicar más del 

partir de los datos del estudio.

reportan valores de 

Tabla 1.

Dimensión Carga

factorial
Variables (ítems)

Atención al cliente
( 1=0,885)

0,900
-Los empleados del banco dedican el tiempo necesario con el cliente no 

0,896
-Los empleados del banco mantienen un trato respetuoso, cortés y paciente, 

0,808
-Los empleados del banco mantienen el mismo trato con todos los clientes 

0,791
- Existe familiaridad, cordialidad, simpatía y disposición en todo momento 

Infraestructura
( 2=0,583)

0,757

0,706

0,552

Aspectos
funcionales
( 3=0,568)

0,748

0,658

0,655
-Las instalaciones internas del banco son cómodas para recibir los servicios 

Gestión de 
servicios
( 4=0,658)

0,852
-La institución bancaria brinda información a todos los clientes acerca de los 

0,757
-La entidad bancaria ofrece planes, programas y/o servicios orientados al 

0,574 informen de los servicios que ofrece la institución bancaria a la población 

Aspectos
generales
( 5=0,540)

0,674
-Existe disponibilidad de enlaces entre la página web de la universidad y el 

0,626
- El banco tiene ubicados los cajeros automáticos en un lugar accesible y 

0,457



suraman et al., 

et al., et al., 

sometida a la validación por parte de expertos 

teóricos de la misma.

lidez concurrente se agruparon los encuestados 

Estadís-
). Para determinar 

de la calidad de servicio)

Satisfacción del 
cliente); los resultados del análisis de regresión 
R2

la validez predictiva de la escala. La validez de 

DISCUSIÓN

De acuerdo con los resultados reportados en la 

Atención al cliente, infraes-
tructura, aspectos funcionales, gestión de servi-
cios y aspectos generales.

atención al cliente

transmitida por parte de los empleados; elsegun

infraestructura

aspectos funcionales

gestión
de servicios

aspectos
generales

et al., 

autores no son las mismas reportadas en este 

las percepciones de la calidad de los servicios.

nanciero; destacándose la atención al cliente
trato con 

los usuarios
et al.

aspectos humanos infraestructura

gestión de servicios

Uno de los aspectos clave de éxito para la 

de enlace entre la red”.

CONCLUSIONES

campus universitario donde se realizó el estudio 

nerales.



ANEXO 1
Variables usadas en la encuesta

1)

2)

3)
comunidad universitaria.

4)

5)

6)

7)

8)

9)
otros).

10)

11)

12)

13)

14)
las necesidades de la comunidad universitaria.

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

16)
planteen preguntas ilógicas.

17)

18)

19)

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

21)

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

23)

24)



La encuesta usada en esta investigación de

a las necesidades particulares de las entidades 
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