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RESUMEN

Este trabajo plantea como principal objetivo
formular dos modelos que permitan la realizacion
de un benchmarking en materia de calidad de ser-
vicio para un conjunto de organizaciones o unida-
des de negocio. Ambos modelos proporcionan un
unico indice de valoracion global de la calidad, asi
como la identificacion de las unidades de referen-
cia para aquellas cuyos resultados en calidad de
servicio sean susceptibles de mejora. Asimismo,
establecen objetivos de mejora no arbitrarios en
las diferentes dimensiones de la calidad de servi-
cio. En esta investigacion se aplican a los modelos
SERVQUAL y SERVPERF para el caso del sector
financiero de la provincia de Girona.

Palabras clave: Calidad de servicio, modelos
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1. INTRODUCCION

La mejora constante de calidad de servicio es
una condicion indispensable para cualquier orga-
nizacion del sector terciario que desee prosperar y
sobrevivir (SHEMENNER, 1986). La literatura espe-
cializada sobre marketing de servicios no ha per-

manecido ajena a esta realidad empresarial, desa-
rrollandose en las ultimas décadas abundantes
aportaciones sobre aspectos relacionados con la
calidad de servicio. Las cuestiones que mayor
interés han suscitado sobre el tema han sido diver-
sas, destacando especialmente tres. En primer
lugar, la medicion de calidad de servicio, cuyo
debate se ha centrado prioritariamente en los atri-
butos a utilizar y el tipo de escala a emplear (BoL-
TON y DREW, 1991; WOODRUFF, CADOTTE y JEN-
KINS, 1983; CRONIN y TAYLOR, 1992 vy 1994;
GRONROOS, 1984; PARASURAMAN, ZEITHAML Yy
BERRY, 1985, 1988, 1991, 1994a, 1994b; Teas,
1993; BABAKUS y BOLLER, 1992; FROoCHOT y HUG-
HES, 2000). El segundo aspecto ha sido la identifi-
cacion de los factores causantes de la falta de cali-
dad de servicio y de las dimensiones subyacentes
que la integran (CARMAN, 1990; MELS, BOSHOFF y
NEL, 1997; REICHEL, LOWENGART y MILMAN,
2000; YUKSEL, 2001; Lawm, 2002). Finalmente, la
cuestion de como medir la satisfaccion del cliente
asi como la controversia existente sobre si la cali-
dad de servicio es antecedente de la satisfaccion
del cliente o viceversa (PARASURAMAN, ZEITHAML
y BERRY, 1985; OLIVER, 1980, 1983; CHURCHILL y
SURPRENANT, 1982; BRADY y ROBERTSON, 2001;
ANDALEEB, 2001; TEYE y LECLERC, 1998).

* Este trabajo ha recibido la ayuda del proyecto de investigacion del Ministerio de Ciencia y Tecnologia referencia SEC 2003-047707.
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A pesar de la abundante literatura existente
sobre los aspectos citados, existen cuestiones
todavia no abordadas y que resultan especialmen-
te relevantes para las organizaciones que desean
realizar un benchmarking de sus resultados en
calidad de servicio respecto a la competencia, o
bien, para aquellas que desarrollan su actividad a
través de unidades de negocio o sucursales y dese-
an realizarlo dentro de su propia organizacion. En
ambos casos se plantean dos cuestiones de espe-
cial relevancia. En primer lugar, como debe reali-
zarse el proceso de benchmarking de los resulta-
dos en calidad de servicio logrados por las organi-
zaciones o unidades de negocio analizadas y, en
segundo lugar, como deben fijarse objetivos de
mejora sustentados en criterios rigurosamente
econdmicos y no arbitrarios.

El procedimiento habitualmente empleado para
realizar el benchmarking consiste en comparar los
resultados de calidad de servicio por dimensiones
o atributos, o bien globalmente mediante el calcu-
lo de indices globales de calidad. Ambas practicas
adolecen de sendas dificultades operativas, hasta
el momento no resueltas satisfactoriamente. La
primera de ellas incumbe a la comparacion de uni-
dades que pueden estar operando en condiciones
de entorno, competitivas o de descentralizacion
estratégica corporativa que requieran la potencia-
cion de una u otra dimension de la calidad. La
segunda dificultad esta relacionada con el hecho
de que la construccion de un indice global supone
decidir la ponderacion a utilizar para los diferen-
tes atributos de la calidad. Para ello, pueden asig-
narse ponderaciones equivalentes o diferentes
(CrRONIN y TAYLOR, 1992) pero, en cualquier caso,
la cuestion radica en su validez. Bajo el primer
supuesto se esta obviando que una unidad de
negocio puede estar obteniendo resultados exce-
lentes en aspectos poco valorados por los clientes
o viceversa. Por otra parte, en el segundo supues-
to, el problema radica en que éstas deben ajustar-
se rigurosamente a las preferencias de los clientes
y no es sencillo obtener esta informacion de forma
fidedigna en la practica por dos motivos. El pri-
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mero es que las apreciaciones sobre la importan-
cia de los atributos o las dimensiones de la calidad
de servicio entre los clientes difieren, lo que obli-
ga a trabajar con datos promedio, con la pérdida
de informacion que ello conlleva. El segundo
motivo es que la forma empleada habitualmente
para obtener las ponderaciones es solicitar a los
clientes que valoren directamente en los cuestio-
naros la importancia de los atributos o dimensio-
nes sobre la base de sus juicios (CRONIN y TAYLOR,
1992; PARASURAMAN, ZEITHAML y BERRY, 1988).
Lamentablemente, de esa forma los clientes pun-
tuan de forma individualizada la importancia de
cada dimension y no conjuntamente. Consecuen-
temente, los clientes no se ven obligados a priori-
zar claramente entre los aspectos mas importantes
para ellos, tal y como sucederia si se empleara una
técnica multicriterio como, por ejemplo, el anali-
sis conjunto (GREEN y SRINIVASAN, 1978).

Asimismo, la fijacion de objetivos de mejora de
la calidad no deberia ser arbitraria, sino que debe-
ria ser, precisamente, consecuencia del benchmar-
king realizado. Ademas, los objetivos deberian ser
independientes de la importancia de las dimensio-
nes de calidad en el caso de desconocerla o no ser
fiable, e indiscutibles en el sentido de que ningu-
na unidad evaluada pudiera argumentar que la
consecucion de uno u otro objetivo de mejora en
una determinada dimension supondria detrimen-
tos en otra. Consecuentemente, la técnica emplea-
da para realizar el benchmarking de resultados
seria deseable que se sustentara en el principio de
optimalidad paretiana. De esa forma, quedaria
asegurada la robustez de los resultados deseados
de cualquier proceso de benchmarking: la valora-
cion global de los resultados obtenidos, la identi-
ficacion de las mejores practicas, y la fijacion de
objetivos no arbitrarios para aquellas unidades con
comportamientos claramente mejorables.

Dadas las anteriores consideraciones, el objeti-
vo de este trabajo es presentar una propuesta que
permita la realizacion de un benchmarking en
materia de calidad de servicio que proporcione,
por un lado, indices globales de desempefio, inde-
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pendientemente de las estrategias personalizadas
que puedan haber adoptado las unidades analiza-
das y que, por otro, identifique las buenas practi-
cas en calidad de servicio permitiendo la fijacion
de objetivos de mejora en las diferentes dimensio-
nes de la calidad. Nuestra propuesta conecta dos
lineas de investigacion especialmente fecundas en
los ultimos afos: la calidad en el sector servicios
y la evaluacion frontera no paramétrica de la efi-
ciencia técnica. Con ello, se pretende perfeccionar
los métodos para realizar evaluaciones multicrite-
rio y establecer objetivos mediante el uso de téc-
nicas cuyo fundamento econdmico sea riguroso.

Respecto a la metodologia de evaluacion de la
eficiencia frontera no paramétrica, cabe destacar
que, frente a los modelos mayoritariamente em-
pleados en la literatura y conocidos como modelos
de andlisis envolvente de datos o modelos DEA
(CHARNES, COOPER y RHODES, 1978), aqui opta-
mos por una formalizacion matematica alternati-
va, mediante el uso de los denominados modelos
Free Disposal Hull o modelos FDH (DEPRINS,
SiMAR y TULKENS, 1984; TULKENS, 1993), cuyo
uso en la literatura ha sido mucho menor. La ido-
neidad de estos modelos para el caso que analiza-
mos se justifica por la utilizaciéon de modelos de
programacion entera. Estos modelos realizan la
comparacion entre unidades eficientes e ineficien-
tes sin necesidad de emplear unidades virtuales de
referencia resultantes de combinaciones no obser-
vadas en la realidad. En otros términos, los mode-
los FDH son los mas adecuados para realizar un
benchmarking en el que no se desea realizar asun-
cion tecnoldgica alguna sobre las relaciones sub-
yacentes entre las variables utilizadas.

En las paginas que siguen el texto se organiza
de la siguiente forma: en el apartado 2 se descri-
ben las principales aportaciones referentes a la
medida de la calidad de servicio, profundizando
en los modelos empleados en este trabajo, el
SERVQUAL y el SERVPERF. El apartado 3 tiene
por objetivo presentar los modelos empleados ini-
cialmente para la medida de la eficiencia técnica y
que serviran de base para la formulacion de los
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modelos propuestos. El apartado 4 propone dos
modelos teodricos con los que lograr los objetivos
del presente trabajo. La aplicacion empirica de los
modelos al sector financiero de la provincia de
Girona y la interpretacion de resultados es el con-
tenido del apartado 5. Finalmente, se recogen las
conclusiones del trabajo.

2. MEDIDA DE LA CALIDAD DE SER-
VICIO. LOS MODELOS SERVQUAL Y
SERVPERF

En las tltimas décadas se han desarrollado dife-
rentes modelos tedricos como instrumento para la
medida de la calidad de servicio, siendo el SERV-
QUAL (PARASURAMAN, ZEITHAML y BERRY, 1988,
1991) y el SERVPERF (CRONIN y TAYLOR, 1992)
los que mayor numero de trabajos han aportado a
la literatura sobre marketing de servicios. La prin-
cipal diferencia entre ambos modelos recae en la
escala empleada. El primero utiliza una escala
definida a partir de la diferencia entre las percep-
ciones y expectativas de los clientes, mientras que
el segundo aboga unicamente por el empleo de las
percepciones. TEAS (1993) sugiere una modifica-
cion de la escala SERVQUAL como consecuencia
de su insatisfaccion ante el modo en que se defi-
nen las expectativas. Para resolver esta deficien-
cia, este autor propone un nuevo modelo de per-
cepcion de la calidad llamado Evaluated Perfor-
mance (EP) basado en los conceptos de punto ide-
al clasico y de calidad propuestos por Monroe y
Krishnan (1985). Su principal aportacion es la
sustitucion de las expectativas en la escala de
medida de la calidad de servicio por el punto ide-
al clasico. No obstante, el modelo EP no ha logra-
do una repercusion tan importante en la literatura
como los dos primeros. Por ello, en este trabajo se
emplean como modelos de medida de la calidad
de servicio el SERVQUAL y el SERVPERF, aun-
que la metodologia propuesta es directamente
aplicable a cualquier otro modelo.
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El SERVQUAL fue desarrollado como conse-
cuencia de la ausencia de literatura especializada
que tratara especificamente la problematica rela-
cionada con la medida de la calidad de los servicios
y atendiendo a las caracteristicas especificas que
¢stos presentan respecto a los productos manufac-
turados. Este modelo define la calidad del servicio
como la discrepancia existente entre las percepcio-
nes de los clientes posteriores al consumo del ser-
vicio y las expectativas que sobre éste se habian
formado previamente. De esta forma, un cliente
valora negativamente (positivamente) la calidad de
un servicio en el que las percepciones hayan sido
inferiores (superiores) a sus expectativas. Asi pues,
el SERVQUAL otorga una especial importancia al
conocimiento y gestion por parte de los directivos
de las percepciones y las expectativas.

PARASURAMAN et al. (1988) identificaron cinco
dimensiones subyacentes del constructo calidad
de servicio: los elementos tangibles (7), la fiabili-
dad (RY), la capacidad de respuesta (R), la seguri-
dad (4) y la empatia (E). Los elementos tangibles
recogen la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y los materiales de comunica-
cion. La habilidad para prestar el servicio prome-
tido de forma precisa se recoge en la dimension de
fiabilidad. La capacidad de respuesta hace refe-
rencia al deseo por parte de los proveedores del
servicio de ayudar a los clientes y de servirles de
forma rapida. El conocimiento del servicio presta-
do y la cortesia de los empleados, asi como su
habilidad para transmitir confianza al cliente, que-
da recogido en la dimension de seguridad. La em-
patia refleja la capacidad de la organizacion para
ofrecer un trato individualizado a cada cliente.

La operativa del SERVQUAL es la siguiente. El
cuestionario consta de 44 preguntas que evalian
por separado las percepciones y expectativas para
cada uno de los 22 atributos de la calidad de servi-
cio. Una vez se dispone de las puntuaciones (P-E)
se procede habitualmente a calcular en primer lugar
las puntuaciones promedio (P-E) para cada dimen-
sion. Posteriormente, se calcula el indice global de
calidad de servicio a partir de la realizacion de una
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media de los valores medios (P-E) de cada una de
las dimensiones. En el calculo del indice global
pueden emplearse ponderaciones diferentes para
las distintas dimensiones. Existen diferentes alter-
nativas operativas para determinar las ponderacio-
nes de las dimensiones; de entre las que cabe des-
tacar cuatro. Las dos primeras han sido las mayori-
tariamente empleadas en la literatura (para una
comparacion detallada de ellas véase CRONIN y
TAYLOR, 1992), mientras que las dos restantes son,
a nuestro juicio, alternativas también factibles:

a) Asignar ponderaciones equivalentes a todas
las dimensiones. Esta alternativa ignora la
opinion de los clientes, actitud claramente
contradictoria con los principios basicos de
la calidad.

b) Incluir en el cuestionario una pregunta para
que el entrevistado reparta 100 puntos entre
las diferentes dimensiones segun la impor-
tancia que les atribuya. Una variante de esta
alternativa seria solicitar al entrevistado una
valoracion en una escala 0-100 de cada una
de las dimensiones por separado. El princi-
pal inconveniente de esta opcion es que exis-
te el riesgo, tal y como sucede en la base de
datos empleada en este trabajo, de que el
cliente valore de forma similar todas las
dimensiones, al no enfrentarse a una valora-
cion conjunta.

¢) Incluir una pregunta en el cuestionario en la
que se solicite una valoracion global del ser-
vicio recibido con el objetivo de realizar
posteriormente un analisis de regresion que
determine la importancia de cada una de las
dimensiones en la valoracion global. Res-
tringiendo la suma de los regresores a la uni-
dad se obtendria una aproximacion al peso
de cada dimension.

d) Realizar un analisis conjunto (GREEN y SRI-
NIVASAN, 1978) aplicado a las dimensiones.
De esta forma se obligaria al cliente a deci-
dir y priorizar qué dimensiones son las real-
mente importantes en un servicio de calidad.
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El modelo SERVPERF (CRONIN y TAYLOR,
1992) se diferencia unicamente del SERVQUAL en
la escala empleada. Los autores apuntan que la
propuesta de PARASURAMAN et al. (1985, 1988) no
goza del suficiente respaldo tedrico ni empirico
como punto de partida para medir la calidad de
servicio (CARMAN, 1990). De esa forma, y apo-
yandose en los trabajos de BOLTON y DREW
(1991), CHURCHILL y SUPRENANT (1982) y Woo-
DRUFF, CADOTTE y JENKINS (1983), CRONIN y TAY-
LOR proponen la utilizacion de una escala basada
unicamente en las percepciones (P). Tras realizar
un andlisis de regresion y uno de ecuaciones
estructurales, los autores del modelo SERVPERF
concluyeron que su escala explicaba mayor varia-
cion de la calidad de servicio y, por tanto, era
superior. Posteriormente, PARASURAMAN, ZEIT-
HAML y BERRY (1994a) rebatieron las criticas de
CRONIN y TAYLOR respecto a algunos de los aspec-
tos metodoldgicos y aportaron referencias tedricas
que respaldaban la eleccion de la escala adoptada.
El debate sobre cual de las dos escalas es superior
para la medida de la calidad de servicio se ha pro-
longado hasta la actualidad, no existiendo todavia
consenso al respecto.

3. MEDIDA DE LA EFICIENCIA: MO-
DELOS FREE DISPOSAL HULL (FDH)

El analisis de eficiencia de un conjunto de uni-
dades homogéneas (conocidas como DMU’s') que
producen un conjunto de outputs (Y) a partir de un
conjunto de inputs (X) puede llevarse a cabo
empleando técnicas no frontera y frontera. Las téc-
nicas no frontera engloban indices, ratios y mode-
los de regresion, realizando, generalmente, com-
paraciones respecto a valores promedio. Por su
parte, las técnicas frontera toman como referencia
aquellas DMU'’s que se demuestran inmejorables
(unidades frontera), las cuales van a ser tomadas

! Del inglés Decision Making Units.
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como referencia de comparacion. Las técnicas
frontera se dividen a su vez en paramétricas y no
paramétricas, pudiéndose estimar en ambos casos
tanto fronteras de produccion como de costes. Las
fronteras paramétricas exigen la eleccion a priori
de una forma funcional representativa de la tecno-
logia de produccion existente y habitualmente se
estiman mediante el uso de técnicas econométri-
cas. Las técnicas no paramétricas construyen fron-
teras de produccion empiricas a partir de las obser-
vaciones disponibles, sin exigir ninguna definicion
funcional previa ni requerir métodos econométri-
cos de estimacion (para una revision detallada de
las caracteristicas de los diferentes modelos exis-
tentes véase ALVAREZ PINILLA, 2001).

Como ya se indico en la introduccion, aqui apli-
camos modelos no paramétricos del tipo FDH
para la realizacion del benchmarking de los resul-
tados en calidad de servicio. De entre las princi-
pales ventajas de este tipo de modelos, cabe desta-
car: a) que a partir de la comparacion de la totali-
dad de las unidades evaluadas, proporcionan un
indice global de eficiencia, b) que identifican las
buenas practicas asi como las unidades a emular
para la mejora y, finalmente, c) que proporcionan
los objetivos de mejora alcanzables desde un pun-
to de vista paretiano.

Tanto los modelos DEA como los FDH tienen
su origen en los trabajos preliminares de DEBREU
(1951) y FarRreLL (1957) donde se proponian
medidas radiales para la medida de la eficiencia.
La figura 1 ilustra la diferencia entre ambos
modelos para el caso simple de un proceso pro-
ductivo caracterizado por la produccion de un tni-
co output (y;) a partir del consumo de un Unico
input (x;). El supuesto de convexidad de los mode-
los DEA se sustenta en el hecho de que si dos uni-
dades son capaces de producir unos outputs a par-
tir del consumo de unos inputs, también es factible
la existencia de cualquier unidad que sea el resul-
tado de una combinacion convexa de ellas.
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FIGURA 1
Tipos de fronteras no paramétricas (elaboracion propia)

Y1 l
.;,*'_'"_ = |
0
|
. | = DEA 'FDH
- . . ..-...-...DEA
= = = FDH
>
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Ambos modelos presentan dos caracteristicas
en comun: proporcionan un indice global de efi-
ciencia para cada DMU e identifican las unidades
a tomar como referencia (peers) para aquellas uni-
dades ineficientes. El indice de eficiencia toma un
valor unitario en el caso de que la unidad analiza-
da sea eficiente. Sin embargo, para las unidades
ineficientes, el indice se calcula en funcion de la
distancia que las separa de la frontera eficiente. Si
el modelo se orienta hacia los inputs, la distancia
a la frontera se calcula a partir de la reduccion
maxima alcanzable en todos sus inputs sin que
ello suponga una reduccion en el nivel observado
de outputs. En el caso de orientacion hacia los out-
puts, la distancia recoge el aumento maximo
alcanzable en todos los outputs sin necesidad de
aumentar el nivel observado de inputs. Si el mode-
lo se orienta a los outputs, las unidades ineficien-
tes obtienen un indice de eficiencia superior a la
unidad, reflejando el aumento alcanzable en los
outputs. En el caso de orientarse el modelo a los
inputs, el coeficiente de las unidades ineficientes
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toma un valor inferior a la unidad, expresando la
reduccion alcanzable en los inputs.

La distancia a la frontera en los modelos DEA o
FDH puede calcularse, independientemente de la
orientacion del modelo, de forma radial o no
radial. Un modelo radial se caracteriza porque la
reduccion de los inputs, o el aumento de los out-
puts, es idéntica para todos los inputs (o todos los
outputs, en el caso de que esa sea la orientacion
del modelo que se defina). En cambio, los mode-
los no radiales calculan coeficientes individuales
de reduccion para cada input o de aumento para
cada output. Las medidas no radiales mas emplea-
das en la literatura son la medida de RUSSELL, la
medida asimétrica de FARELL y la medida de ZiEs-
CHANG. Para un mayor detalle sobre ellas puede
verse FARE y LoOVELL (1978), FARE (1975) y ZIEs-
CHANG (1984) respectivamente.

La formulacion del modelo original DEA pro-
puesto por CHARNES, COOPER y RODHES (1978),
orientado a outputs y para el caso radial, consisti-
ria en la resolucion del programa lineal (1) para
cada una de las DMU’s analizadas:
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Donde o, es el indice de eficiencia global del
modelo DEA, perteneciente al intervalo /1,%0) en
este caso, de la unidad k (k=1...K). x; ; es el con-
sumo del input j (j= 1...J) de la DMU k, y ; 1a pro-
duccion del output i (i=1...1) de la DMU ky z, es
el peso de la DMU s en la combinacion lineal con-
vexa que sirve como unidad de referencia en la
frontera. Si una unidad se sitiia sobre la frontera,
en otras palabras, si es eficiente, ella misma sera
su propia referencia, por lo que z, tomard una
valor igual a uno y el resto seran nulas.

Puede observarse en la funcion econdmica de
(1) que el objetivo es identificar a una unidad de
referencia compuesta por una combinacion lineal
de DMU's que logre la mayor produccion posible
con un consumo de imputs igual o inferior al
observado en la DMU k analizada.

El modelo anterior asume que la tecnologia de
produccion esta caracterizada por presentar rendi-
mientos constantes a escala, ya que en la compo-
sicion de la unidad de referencia no se restringe el
valor de las z; que la integran. Por tanto, pueden
aparecer unidades de diferentes tamafios con pon-
deraciones desiguales. Este supuesto tecnologico
puede ser facilmente modificado para el supuesto
de rendimientos variables a escala o de rendimien-
tos no crecientes a escala. Asi, la introduccion del
supuesto de rendimientos no crecientes a escala se
lograria afadiendo la siguiente restriccion al pro-
grama (1):

ii:'il 2)
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Asimismo, la introduccion del supuesto de ren-
dimientos variables de escala, que supondria la
comparacion de unidades de tamaios similares, se
lograria mediante la adicion de la siguiente res-
triccion a (1):

3
‘l_'::. =1 (3)

El modelo FDH estd muy proximo al DEA,
dado que no requiere estimar ninguna funcion
paramétrica. Los resultados del modelo son intui-
tivamente mas faciles de interpretar que los del
DEA, debido a que se basa en el concepto de
dominacion paretiana. Sus principales caracteristi-
cas son:

a) Una DMU es ineficiente si, al menos, es
dominada por otra. La dominacion requiere:
a.1) La existencia de otra DMU que obtiene

el mismo nivel de output con el mismo
consumo de inputs, y como minimo, un
nivel menor en uno de sus inputs.

a.2) La existencia de otra DMU que con el
mismo o menor consumo de inputs,
obtiene el mismo nivel de outputs, con
al menos, mas en alguno de ellos.

b) Si una DMU es dominada por mas de una
DMU, la dominadora con un consumo me-
nor de inputs y una mayor nivel de outputs
sera considerada la unidad de referencia.

La formulacion radial del modelo FDH, es
decir, considerando el mismo movimiento propor-
cional en todos los inputs u outputs, segin se
oriente el modelo a uno u otro caso, seria muy
similar al modelo DEA presentado en (1):

max. fi,
'I"r "": ""JI'

AT 2

K
.rl_—zzm_r, 20 el S @)

&
ZH, Vo=Boyv, 20 i=l.. [

ZED1} =1, K
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Donde f3; es el indice global de eficiencia del
modelo FDH. Al igual que en el modelo DEA,
este coeficiente pertenecera al intervalo [1,), al
estar el modelo orientado a outputs. Puede obser-
varse también que los modelos FDH se formulan
bajo el supuesto de rendimientos variables a esca-
la. La principal diferencia respecto al modelo
DEA es que las variables z; son binarias, es decir,
su valor solo puede ser cero o uno. De esta forma,
se consigue que la unidad de referencia sea una
unica DMU real en lugar de una combinacion line-
al de varias.

En ambos modelos, la fijacion de objetivos se
realiza facilmente a partir de la comparacion de
los niveles de inputs y outputs observados en la
unidad analizada con los logrados por su unidad
de referencia.

4. MODELO PARA EL BENCHMAR-
KING DE LA CALIDAD DE SERVICIO

El modelo propuesto para la realizacién del
benchmarking de calidad de servicio es una varian-
te no radial del modelo FDH (4). La eleccion de un
modelo FDH respecto a uno DEA obedece al
hecho de que no existe justificacion teorica alguna
que respalde la aplicacion del concepto de frontera
de produccion convexa en la evaluacion de los
niveles de calidad de servicio. La utilizacion de un
modelo DEA seria justificable inicamente si exis-
tiera una base tedrico-empirica contrastada que
avalase la existencia de una clara relacion de susti-
tucion entre las dimensiones de la calidad. Otra
razén adicional que justifica la eleccion de un
modelo FDH es la mejor aceptacion de los resulta-
dos por parte de los responsables de las unidades
evaluadas. De esa forma, cualquier gestor estara de
acuerdo en que sus resultados en calidad de servi-
cio son mejorables al comprobar que su DMU es
superada por otra unidad real de la muestra y no
por una combinacion virtual de estas. En este sen-
tido, el modelo F'DH identifica las mejores practi-
cas en calidad de servicio como aquellas unidades
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cuyas puntuaciones en todas las dimensiones de la
calidad no son dominadas estrictamente por los
logrados por otra unidad evaluada.

Hasta donde llega nuestro conocimiento de la
literatura existente, no existen aplicaciones simila-
res que empleen modelos FDH con un objetivo
similar al nuestro. El unico trabajo que ha combi-
nado la calidad de servicio con los modelos DEA
es de Athanassopoulos (1997), donde se analizan
las sinergias existentes entre la eficiencia operati-
va y la calidad de servicio en el sector financiero
griego. El modelo de medida de calidad de servi-
cio utilizado es el de LEHTINEN y LEHTINEN (1991),
quines distinguen tres dimensiones de la calidad
de servicio: los elementos fisicos, los corporativos
y la interactividad. La primera dimension incluye
elementos relacionados con los elementos tangi-
bles, la segunda con la imagen corporativa y la ter-
cera con la naturaleza de la interaccion existente
entre los clientes y los mecanismos proveedores
de servicio en las oficinas bancarias. El resto de
trabajos que emplean la metodologia DEA en el
sector financiero no abordan en general la calidad
de servicio (véase, por ejemplo, DE BORGER, FE-
RRIER y KERSTENS, 1998; SHERMAN y LADINO,
1995 o TULKENS, 1993).

La adaptacion del modelo FDH para la medida
de la calidad de servicio es relativamente sencilla.
Simplemente deben considerarse las puntuaciones
obtenidas en cada dimension como los outputs de
las unidades analizadas y definir un input unitario
para todas ellas. Corresponderia a una investiga-
cion ulterior la determinacion de los inputs de los
que depende la calidad de servicio y su incorpora-
cion a los modelos frontera. Aunque esta exten-
sion supera ampliamente los objetivos del presen-
te trabajo, vamos a explicitar a continuacion las
implicaciones de la opcion tomada. Al considerar
que todas las DMU's mantienen un consumo de
inputs equivalente, se acepta que en el sector ser-
vicios una mejor atencion al cliente para incre-
mentar la calidad percibida por éste no requiere
necesariamente, como suele ser habitual en los
procesos de produccion industrial, de un mayor
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consumo de inputs tradicionales (mayor dotacion
de capital fisico o de capital humano). Mas con-
cretamente, dado que las tecnologias de la infor-
macion y de la comunicacion estan ampliamente
diseminadas y son equiparables entre los diferen-
tes bancos y cajas de ahorros, lo que se evalia
aqui no es tanto el aspecto operativo de la eficien-
cia técnica sino la habilidad y la orientacion de los
empleados para ofrecer unos servicios con una
alta valoracion por parte de la clientela. Por otra
parte, la propuesta realizada es también una inno-
vacion porque, hasta donde llega nuestro conoci-
miento, tan solo se conoce una investigacion pre-
via que opera unicamente con outputs sin conside-
rar inputs (LOVELL, PASTOR y TURNER, 1995),
enmarcada en el entorno de los modelos DEA.

Pasemos ahora a definir los programas de eva-
luacion. La formulacion matematica del modelo,
para el supuesto de desconocer los pesos de las
dimensiones de la calidad de servicio, emplea una
medida no radial del tipo RUSSELL no ponderada
(FARE y LovELL, 1978):

Iy 2
ax ;> (7] 0
LF iy
X, -ﬁz.'x..r“ jul,...t
)
_ﬂk1,:'_'|-'ll“E:_'_1'__1“ f=l...0t (5)
'Zzl-l yul_.. K
z ED} gul,. K
G, e01]  gelodiiel g

Donde 6 es el indice global de eficiencia en
calidad y &y, la puntuacion que deberia conse-
guir la DMU k en la dimension de la calidad 7, sin
que ello suponga en ninglin caso disminuir los
resultados obtenidos en el resto de dimensiones.
El modelo (5) puede mejorarse en el supuesto de
conocer los pesos otorgados a las diferentes
dimensiones empleando una medida de Russell
ponderada (THANASSOULIS y DYSON, 1992):
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Donde w; es el peso de la dimension 7, cum-
pliéndose E W, =1

Las ventajas de aplicar los modelos FDH a la
medida de la calidad de servicio son las siguien-
tes:

a) Ofrecen una medida unica de eficiencia, de
forma que puede realizarse un ranking a par-
tir de ella. Debe notarse que los indices glo-
bales de eficiencia pueden tomar valor uni-
tario para diferentes unidades al poder exis-
tir varias eficientes, lo cual representa un
problema en el momento de confeccionar un
ranking. No obstante, esto puede ser facil-
mente subsanable, ordenando las DMU’s
eficientes en funcion del nimero de unida-
des a las que dominan: a mayor numero de
unidades dominadas, mejor posicion en el
ranking.

b) Con la definicion de un modelo no radial
pueden calcularse, para cada DMU con defi-
ciencias en calidad, cudles son los objetivos
especificos de cada dimension.

c) La identificacion de las unidades eficientes
permite por un lado la fijacion de objetivos
de mejora y, por otro, su auditoria a fin de
determinar cuales son las causas que las
convierten en eficientes para intentar repro-
ducir sus caracteristicas en las unidades ine-
ficientes. Esta informacion es especialmen-
te interesante en el caso de aplicarse el
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modelo a un benchmarking a unidades per-
tenecientes a una misma organizacion. De
esa forma, podra aprovecharse el know-how
interno para lograr mejorar la calidad de ser-
vicio.

d) Pueden emplearse tanto en el supuesto de
conocer la importancia de las dimensiones
de la calidad para los clientes como en caso
de desconocerla. El criterio de dominancia
paretiana es igualmente aplicable en ambas
situaciones proporcionando siempre resulta-
dos consistentes. Si el modelo identifica a
una unidad como ineficiente en calidad es
porque existe otra que posee un nivel supe-
rior en el total de las dimensiones.

5. APLICACION Y RESULTADOS

La aplicacion empirica del modelo propuesto se
ha realizado a partir de la informacién de una base
de datos que contiene los resultados de una inves-
tigacion llevada a cabo por SAURINA (1997) sobre
la calidad de servicio de las entidades financieras
que operaban en la provincia de Girona a princi-
pios de 1997. La muestra del estudio fue de 394
individuos, obtenida a partir de un muestreo alea-
torio simple de la poblacién censada mayor de
edad, con reparto proporcional a la poblacion de
cada comarca. En la muestra aparecieron repre-
sentadas 19 entidades financieras, entre las que se
encontraban tanto cajas de ahorros como bancos,
que denominaremos entidad 1, 2, ..., 19 con el
objetivo de mantener su anonimato. Asimismo, y
con idéntico fin, no se proporciona el nimero de
cuestionarios correspondientes a cada entidad en
la muestra.

El cuestionario empleado en la investigacion
incluia la formulacion del modelo refinado de
PARASURAMAN, BERRY y ZEITHAML (1991). Para
cada atributo incluido en el cuestionario, se solici-
to a los entrevistados su valoracion respecto a sus
percepciones y expectativas. El cuestionario in-
cluia también cuestiones relativas acerca de la
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importancia de cada dimension, obteniéndose los
siguientes resultados promedio: elementos tangi-
bles (7) un 18,36%, fiabilidad (RY) un 20,88%,
capacidad de respuesta (R) un 20,22%, seguridad
(4) un 20,27% y empatia (£) un 20,25%. Para su
obtencion se solicito a los entrevistados que repar-
tieran 100 puntos entre las cinco dimensiones de
la calidad en funcion de sus preferencias.

No obstante, el cuestionario utilizado presentd
algunas discrepancias respecto al propuesto en el
modelo SERVQUAL. En primer lugar, se utilizd
una escala tipo ‘Likert” con rango entre 1 y 9, por
lo que la escala (P-E) presentaba un rango de
variabilidad situado entre —8 y 8. En segundo
lugar, el numero de cuestiones o atributos inclui-
dos en el cuestionario fueron 19 en lugar de los 22
propuestos por los autores del SERVQUAL. Las
entrevistas previas orientadas al perfeccionamien-
to del cuestionario pusieron de manifiesto que los
entrevistados no diferenciaban claramente entre el
significado de tres pares de preguntas, por lo que
se procedio a eliminar tres de ellas.

La tabla 1 contiene, para cada entidad financie-
ra representada en la muestra, los resultados pro-
medio en calidad de servicio segin los modelos
SERVQUAL y SERVPERF En la primera columna
(ENT), aparece el codigo atribuido a cada entidad
financiera. A continuacion, aparecen los resulta-
dos relativos a las percepciones —escala SERV-
PERF— para la dimension de tangibles (7P). La
tercera columna presenta el resultado promedio
obtenido por cada entidad financiera para la dife-
rencia entre percepciones y expectativas —escala
SERVQUAL— en esta misma dimension (SQT).
En las siguientes columnas (de la cuarta a la déci-
mo primera) se muestran los resultados correspon-
dientes al resto de dimensiones. De esta forma, las
puntuaciones relativas a las percepciones para las
dimensiones de fiabilidad (RY), seguridad (4),
capacidad de respuesta (R) y empatia (£) quedan
recogidas en las columnas RYP, AP, RP'y EP res-
pectivamente, mientras que los resultados corres-
pondientes a la diferencia entre percepciones y
expectativas se muestran en las columnas etique-
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tadas como SQRY, SQA, SOR y SQE respectiva-
mente. El valor promedio no ponderado de la dife-
rencia percepciones menos expectativas de las cin-
co dimensiones se muestra en la columna SQ,
mientras que el valor promedio ponderado segun
la importancia de cada dimension de la calidad de
servicio se recoge en la columna SOW. Atendien-
do a las percepciones de los clientes, las columnas
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SP y SPW reflejan respectivamente los valores
promedios sin ponderar y ponderados de las pun-
tuaciones obtenidas en las diferentes dimensiones.
Finalmente, en las ultimas cuatro columnas
(SORK, SPRK, SORW 'y SPRW) se han construido
rankings en calidad de servicio segun los resulta-
dos de las columnas SQ, SP, SOW'y SPW respec-
tivamente.

TABLA 1
Modelos SERVQUAL y SERVPEREF. Resultados medios por entidad financiera y rankings

Ent. | TP | SQT [ RYP [SQRY| AP [ SQA| RP [ SQR[ EP [ SQE| SQ | SP [ SQW] SPW [ SQRK] SPRK[SQRW] SPRW
1 |7,57]-0,52] 6,93 |-1,72| 7,55 |-1,02| 6,91 |-1,42| 6,68 |-1,70|-1,27| 7,13 |-1,29| 7,12| 19 | 19 | 19 | 19
2 |7,77/-0,08( 7,59 |-0,98| 7,78 [-0,71| 7,47 |-0,87| 7,14 |-1,06|-0,74| 7,55 |-0,75| 7.54| 16 | 15 | 16 | 15
3 |7,21|-0,40( 7,44 |-0,75| 7,82 [-0,24| 7,47 |-0,65| 7,03 |-0,87|-0,58| 7,39 [-0,59| 7,40| 8 | 18 | 8 | 18
4 |7,95/030(7385(-0,50| 8,15 [-0,45| 7,67 |-0,40| 7,75 |-0,60|-0,33| 7,87[-0,34[ 7,87 6 | 7 | 6 | 7
5 {7,99(021(7,69]-0,93 7,89 (-0,59| 7,68 [-0,66| 7,01 |-1,22|-0,64| 7,65 |-0,66 7.64| 11 | 11 | 11 | 11
6 |8,14[0,11(8,00-0,23|8,02[-0,11| 7,69 |-0,45| 7,66 |-0,21|-0,18 7,90 (-0,18/ 7.90| 3 | 5 | 3 | 5
7 17,53]-0,58| 7,46 |-1,09] 7,88 |-0,65| 7,47|-1,10| 6,83 |-1,53]-0,99| 7,43 |-1,00| 7,43 | 18 | 17 | 18 | 17
8 |834|147]788[-0,22]8,22|0,50|8,00(-0,08 7,00{-0,09/ 0,31[7,89/0,29/7,88| 1 | 6 | 1 | 6
9 |7,810,03(761|-0,73] 7,70 [-0,56| 7,52 |-0,92| 6,67 |-1,48|-0,73| 7,46 -0,75| 7.45| 15 | 16 | 15 | 16
10 | 7,84 [-0,34| 7,80 -0,67| 8,13 |-0,44| 7,71 |-0,88] 7,53 |-0,94|-0,65| 7,80 |-0,66/ 7.80| 12 | 8 | 12| 8
11 | 8,00(-0,38( 7,88 [-0,63| 7,56 |-0,88| 7,42 |-0,75| 6,94 |-1,44|-0,81| 7,56 |-0,82| 7.55| 17 | 14 | 17 | 14
12 | 7,42|-0,75] 7,42 |-1,17| 7,83 |-0,67| 7,67 |-0,22| 7,50 |-0,67|-0,69| 7,57 |-0,70 7,57 | 14 | 13 | 14 | 12
13 [8,67|033]8,42-0,42{9,00|0,25( 7,11 |-1,89| 7,17 |-1,67|-0,68 8,07|-0,70{ 8,06| 13 | 3 | 13 | 3
14 | 7,7810,03(8,00(0,19 | 7,69|-0,56| 7,79 |-0,38| 7,38 |-0,28|-0,20| 7,73|-0,20/ 7,73| 4 | 10 | 4 | 10
15 | 8,30( 0,80 | 8,03 [-0,08| 8,23| 0,10{ 8,30| 0,27 | 7,80 |-0,20| 0,18 | 8,13{ 0,16 8,13

16 | 7,67|-0,21| 7,75 [-0,92| 8,13|-0,29| 7,94 [-0,50( 7,29 |-1,00|-0,58| 7,76 |-0,59( 7,76 | 9

17 | 8,15]0,25|7,60(-0,70| 8,10|-0,45| 7,73 [-0,33| 6,30 |-1,85|-0,62| 7,58 -0,63| 7,56 | 10 | 12 | 10 | 13
18 | 8,38 0,44 8,06 (-0,818,19(-0,63| 8,42[-0,25| 7,75 |-0,88|-0,43| 8,16 |-0,44| 8,15

19 7,75/ 0,06 8,31|0,00(8,31|-0,06] 8,25 |-0,42| 7,19(-0,63/-0,21 7,96|-021{7,97| 5 | 4 | 5 | 4

Una primera cuestion que conviene plantear
previamente a la aplicacion de los modelos (5) y
(6) es si las diferentes escalas proporcionan dife-
rentes rankings de calidad de servicio desde el
enfoque tradicional de la aplicacion de los mode-
los SERVQUAL y SERVPEREF. Para ello, y a partir
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de los rankings SORK, SPRK, SORW y SPRW
mostrados en la tabla 1, se ha procedido a calcular
los coeficientes de correlacion entre ellos. En este
sentido, la tabla 2 refleja el hecho que emplear o
no una escala ponderada supone un efecto practi-
camente nulo sobre el ranking final. Efectivamen-
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te, los coeficientes de correlacion de Spearman
entre los rankings ponderados y sin ponderar son
unitarios o proximos a este valor, siendo estadisti-
camente significativos al 1%. Este no es un resul-
tado sorprendente atendiendo a la gran igualdad
existente entre la importancia atribuida a las
dimensiones por los individuos de la muestra.
Como se ha comentado anteriormente, la similitud
en la importancia de las dimensiones puede deber-
se a que realmente los clientes otorguen una im-
portancia similar a las diferentes dimensiones o al
hecho de no haber empleado técnicas que permi-
tan captar correctamente las verdaderas priorida-
des de los clientes. La posible incertidumbre sobre
la fiabilidad de la importancia de las dimensiones
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es un factor critico que puede condicionar nota-
blemente los resultados de cualquier analisis com-
parativo en materia de calidad de servicio. Por
ello, resulta idonea la utilizacion de técnicas que
permitan realizar un andlisis riguroso e insesgado
independientemente del conocimiento fidedigno
de la importancia de las dimensiones de la calidad.
No obstante, y a efectos ilustrativos de aplicacion
de los modelos propuestos, en este trabajo va a
considerarse tanto el caso de que los pesos dispo-
nibles de las dimensiones sean conocidos y fiables
como el contrario, aunque los resultados previsi-
blemente no cambiaran como consecuencia de la
extrema igualdad.

TABLA 2
Coeficiente de correlacion de Spearman entre rankings (elaboracion propia)
SO8 SRR =y ey _SaR2 SER2 TRy L
Ehg e Spsarrman BOE (E L s] o5 1 Ca00F L BRE L= | [ g
EFR T 1.504 TRe el - L - 1 k-l | A1
B 1,007 Y 1000 L BOE TEz oE THE
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La tabla 3 muestra los resultados de la aplica-
cion de los modelos (5) (supuesto de desconoci-
miento de la importancia de las dimensiones), y
(6) (supuesto de conocimiento de la importancia
de las dimensiones). Su aplicacion permite reali-
zar un benchmarking de las diferentes entidades
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financieras analizadas resolviendo, desde el
robusto concepto de optimalidad paretiana, el
posible problema de falta de fiabilidad de la
importancia de las dimensiones. La resolucion de
los programas lineales necesarios se ha realizado
con GAMS 2.50.
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TABLA 3
Resultados de la aplicacion de los métodos propuestos por el benchmarking (elaboracion propia)
Modelo FDH sin pesos -mod (5)- Modelo FDH con pesos —mod (6)- Rankings
Ent. | SQ P | Dom | SP P | Dom | SQ P | Dom | SP P | Dom | SQR2 | SPR2 | SQRW2| SPRW2
1 (121 8 | () | L1518 | () | 121 8 | () | LIS| 18 | () [ 19 | 19 | 19 | 19
2 [ L13) 8 | () |1,08] 18 | () [ LI3] 8 | () | 1,08 18 | () | 15| 14 | 15| 14
3L 8 | (|10 18] () [ LI1] 8 | () |L10l 18] ()| 10| 16| 10 16
4 1107 8 | () |1,04] 18 | (9 |1,07] 8 | () |104| 18] (| 6| 7| 6| 7
5 L1 8 | () [1o7] 18 () |L1t| 8 | () |1,07] 18] | 9 | 11] 9 | 11
6 [1,06] 8 | () |1,03] 18| () |106] 8 | () [1,03| 18] (| 5| 6| 5] 6
7 {116 8 | () |L,10] 18 | () |L16] 8 | () [1,10] 18 | ()| 18 | 18 | 18 | 18
8 [1,00] 8 16 | 1,00 | 8 I | 1,00 8 16 | 1,00 | 8 1 1 2 1 2
9 | L13] 8 | () |n10f 18| = |1L,13] 8| () |1,10] 18] ()| 16] 17 16] 17
10 1,02 8 | () |1os| 18] () [112] 8 | () |1,05] 18| (| 11| 9 | 11| 9
11 1,04 8 | () | 1,08] 18 | () [ 114 8 | () |1,08] 18 | () | 17 | 15| 17 | 15
12| L12) 8 | () [1,08] 18| () |L12| 8 | () [1,08] 18| () | 12| 12| 12] 12
13 | L13| 8 (-) | 1,00 | 13 1 LI3| 8 (-) | L0 | 13 1 14 2 14 2
14 | 1,00 | 14 1 1,06 | 18 (-) | 1,00 | 14 1 1,06 | 18 | () 2 10 2 10
15 | 1,00 | 15 1 1,00 | 15 1 1,00 | 15 1 1,00 | 15 1 2 2 2 2
16 [ 111 8 | () | 1,05 18 | () | L,11]| 8 | () | 1,05] 18 | (-
17 1,02 8 | () |1,08] 18| () [L12| 8 | () |1,08] 18 | (| 13 ] 13| 13| 13
18 | 1,09 | 8 (-) | 1,00 | 18 15 11,09 8 () | 1,00 | 18 15 7 1 7 1
19 | 1,00 | 19 1 | 1,00 19 1 | 1,00 19 I | 1,00 19 1 2 2 2 2

El significado de las variables que aparecen en
los encabezados de las columnas de la tabla 3 es el
siguiente: SQ, SP coeficiente de eficiencia global
en calidad bajo el supuesto de emplear una escala
SERVQUAL o SERVPERF respectivamente; Dom.
numero de entidades que dominan las eficientes;
P unidad de referencia o peer para las unidades
ineficientes. En las ultimas cuatro columnas apa-
rece el ranking de las diferentes entidades finan-
cieras de la muestra en funcion de los resultados
de la aplicacion de los modelos (5) y (6) a los dos
modelos de medida de la calidad de servicio.
SOR2 y SPR2 son los rankings SERVQUAL y
SERVPERF respectivamente realizados a partir de
los coeficientes de eficiencia del modelo (5) SQ'y
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SP; SORW?2 y SPRW?2 son los rankings confeccio-
nados a partir de los coeficientes SQ y SP del
modelo (6). Todos los rankings de la tabla 3 se han
construido de forma que la tltima unidad ocupe la
posicion 19. De esta forma, la comparacion y cal-
culo de correlaciones entre éstos y los calculados
en la tabla 2 resulta mas directa. La ordenacion se
ha realizado a partir de los respectivos coeficien-
tes de eficiencia. Para aquellas entidades financie-
ras que han aparecido como eficientes, es decir,
con coeficiente unitario, el criterio de ordenacion
empleado ha sido el nimero de entidades a las que
dominan en sentido paretiano (Dom). Lamenta-
blemente, este segundo criterio Unicamente ha
sido de utilidad para identificar a la entidad finan-
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ciera nimero uno absoluta en cada caso, asignan-
dose al resto de unidades eficientes la segunda
posicion del ranking.

Independientemente de la escala y modelo
empleados, las entidades 8, 15 y 19 aparecen
siempre como eficientes en calidad. Este hecho
permite constatar su robustez en lo que a calidad
de servicio se refiere, asi como su candidatura a
ser, en general, unidades a imitar por las demas.
Para las ineficientes, el exceso de su coeficiente
respecto a la unidad indica el nivel promedio,
expresado en tanto por uno, que deberian ser capa-
ces de aumentar sus puntuaciones en calidad en
las diferentes dimensiones. Por ejemplo, en el
supuesto de emplear la escala (P-E) sin ponderar,
la entidad 7 deberia ser capaz de incrementar sus
puntuaciones en calidad en términos medios en un
16%. Destaca el hecho de que la entidad 8§ es la
unidad de referencia cuando se emplea una escala
(P-E), mientras que en el caso de emplear una
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escala basada inicamente en percepciones la enti-
dad 18, ineficiente cuando se valora bajo una
escala (P-E), pasa a ser la referencia para el resto.
Sin embargo, la absoluta primacia de estas unida-
des, bajo el criterio de dominacion paretiana, pue-
de ser consecuencia de que realmente sean unida-
des excepcionales a emular, o bien, que sean
outliers (WILSON, 1995). Este ultimo caso podria
darse si existieran comportamientos excepcional-
mente destacados respecto al resto como conse-
cuencia de factores particulares que potencien los
resultados de algunas entidades financieras o a la
existencia de errores en la recogida de datos.

Los rankings construidos a partir de los resulta-
dos de los modelos FDH no difieren sustancial-
mente de los mostrados en la tabla 1, siendo los
coeficientes de correlacion entre ellos estadistica-
mente significativos y, en general, bastante eleva-
dos (tabla 2). La alta correlacion existente entre
los diferentes rankings confirma que, en esta apli-

TABLA 4
Objetivos de mejora (%) en el supuesto de aplicar el modelo SERVQUAL (elaboracion propia)

Modelo FDH sin pesos —mod (5)— Modelo FDH con pesos —mod (6)—
Entidad T RY A R E T RY A R E
1 2341 | 20,57 | 19,00 | 17,67 | 22,00 || 23,41 | 20,57 | 19,00 | 17,67 | 22,00
2 17,37 9,58 14,58 9,69 12,19 || 17,37 9,58 14,58 9,69 12,19
3 21,69 6,44 8,39 6,75 9,52 21,69 6,44 8,39 6,75 9,52
4 12,57 3,31 11,11 3,69 6,02 12,57 3,31 11,11 3,69 6,02
5 13,65 8,82 13,07 6,89 14,41 || 13,65 8,82 13,07 6,89 14,41
6 14,96 0,15 6,83 432 1,37 14,96 0,15 6,83 432 1,37
7 2426 | 11,19 | 13,77 | 12,87 | 19,14 || 2426 | 11,19 | 13,77 | 12,87 | 19,14
9 15,92 6,23 12,59 | 10,32 | 18,49 || 15,92 6,23 12,59 | 10,32 | 18,49
10 20,95 5,69 10,94 9,75 10,46 || 20,95 5,69 10,94 9,75 10,46
11 21,38 4,85 16,92 8,08 17,76 || 21,38 4,85 16,92 8,08 17,76
12 26,90 | 12,10 | 14,00 1,58 6,88 26,90 | 12,10 | 14,00 1,58 6,88
13 12,17 2,31 2,70 2540 | 21,45 || 12,17 2,31 2,70 2540 | 21,45
16 19,07 8,64 9,10 7,15 11,32 || 19,07 8,64 9,10 7,15 11,32
17 13,18 5,80 11,11 2,88 24,56 || 13,18 5,80 11,11 2,88 24,56
18 10,92 7,24 13,43 1,91 9,61 10,92 7,24 13,43 1,91 9,61
Media 17,9 7,53 11,84 8,6 13,68 17,9 7,53 11,84 8,6 13,68
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cacion, los modelos FDH propuestos no difieren
notablemente respecto al andlisis mds basico de la
tabla 1 a la hora de clasificar la actuacion en mate-
ria de calidad de servicio. No obstante, el uso de
estos modelos aporta importantes ventajas adicio-
nales en la comparacion de resultados desde un
punto de vista de gestion como es la fijacion de
objetivos de mejora en las diferentes dimensiones
de la calidad de servicio. La identificacion de las
unidades de referencia para aquellas unidades no
eficientes facilita esta labor (tablas 4 y 5). Las
unidades de referencia son unidades superiores en
el sentido de Pareto. Consecuentemente, los obje-
tivos fijados a partir de estas unidades deberian ser
perfectamente asumibles y suponen siempre una
mejora respecto a la situacion inicial, indepen-
dientemente del conocimiento o fiabilidad de la
importancia de las dimensiones.

Tras la aplicacion de los modelos propuestos
para el benchmarking, de nuevo se aprecia como
las dimensiones prioritarias mejorables difieren
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segun la escala empleada y no segun sean o no
ponderadas. En el caso de aplicar los modelos (5)
y (6) a la escala percepciones menos expectativas,
las dimensiones que presentan en promedio mayor
potencial de mejora son las de elementos tangibles
(T) con un 17,89% y la de empatia (E) con un
13,68%. Si se optara por emplear una escala basa-
da tnicamente en las percepciones, la dimension
con mayor potencial de mejora seria la capacidad
de respuesta con un 11,13%, seguida de nuevo por
la empatia (E) con un 9,18%.

Asimismo, aparecen en general mayores poten-
ciales de mejora en las dimensiones en el caso de
emplear el modelo SERVQUAL frente al SERV-
PERF, lo que sugiere que el primer modelo es mas
exigente al evaluar la calidad de servicio. No obs-
tante, la superioridad de una u otra escala no ha
sido todavia demostrada en la literatura, por lo que
su aplicacion practica exigiria necesariamente
decantarse por una u otra.

TABLA 5
Objetivos de mejora (%) en el supuesto de aplicar el modelo SERVPERF (elaboracion propia)

Modelo FDH sin pesos —mod (5)—

Modelo FDH con pesos —mod (6)—

Entidad T RY A R E T RY A R E
1 10,68 | 16,30 8,45 21,79 | 1597 || 10,68 | 16,30 8,45 21,79 | 1597
2 7,74 6,26 5,31 12,72 8,60 7,74 6,26 5,31 12,72 8,60
3 16,22 8,36 4,65 12,66 | 10,26 || 16,22 8,36 4,65 12,66 | 10,26
4 5,35 2,71 0,47 9,78 0,00 5,35 2,71 0,47 9,78 0,00
5 4,81 4,85 3,78 9,53 10,54 4,81 4,85 3,78 9,53 10,54
6 2,85 0,79 2,12 9,45 1,16 2,85 0,79 2,12 9,45 1,16
7 11,30 8,11 3,97 12,72 | 13,55 || 11,30 8,11 3,97 12,72 | 13,55
9 7,19 5,97 6,30 11,91 | 16,16 7,19 5,97 6,30 11,91 | 16,16

10 6,77 3,35 0,78 9,20 2,91 6,77 3,35 0,78 9,20 2,91
11 4,69 2,39 8,26 13,48 | 11,70 4,69 2,39 8,26 13,48 | 11,70
12 12,92 8,71 4,53 9,78 3,33 12,92 8,71 4,53 9,78 3,33
14 7,63 0,79 6,50 8,02 5,08 7,63 0,79 6,50 8,02 5,08
16 9,23 4,04 0,78 5,95 6,28 9,23 4,04 0,78 5,95 6,28
17 2,76 6,09 1,09 8,85 23,02 2,76 6,09 1,09 8,85 23,02
Media 7,87 5,62 4,07 11,13 9,18 7,87 5,62 4,07 11,13 9,18

41

ESIC



REVISTA ESPANOLA D E

6. CONCLUSION

El objetivo de este trabajo ha sido la adaptacion
de unos modelos, inicialmente desarrollados para
la medida de la eficiencia, a la realizacion de un
benchmarking de la actuacion en materia de cali-
dad de servicio. De esta forma, se ha conseguido
relacionar dos ambitos que generan independien-
temente interesantes trabajos de investigacion,
pero que han permanecido tradicionalmente inco-
nexos. En concreto, se han presentado dos mode-
los que combinan los modelos de medida de la
calidad de servicio SERVQUAL y SERVPERF con
los modelos frontera no paramétricos FDH de
medida de la eficiencia.

Los modelos que proponemos aportan medidas
globales de la calidad de servicio que facilitan el
proceso de elaboracion de rankings. Asi, iguala-
mos la aplicacion convencional de los modelos
SERVQUAL y SERVPERF y obtenemos la ventaja
adicional de cuantificar los objetivos de mejora
especificos para las diferentes dimensiones de la
calidad. De igual forma, se identifican las unida-
des de referencia a imitar para todas aquellas que
presentan mejoras potenciales. El establecimiento
de los objetivos de mejora se realiza bajo el crite-
rio de dominancia paretiana, con lo que los
aumentos propuestos no conllevan disminuciones
en ninguna otra dimension. Este hecho supone que
su aplicacion sea factible, sean cuales sean los
pesos de cada dimension, tanto si éstos se conocen
0 no.

Los modelos propuestos se han aplicado a una
muestra de entidades financieras, bancos privados
y cajas de ahorros, que operan en la provincia de
Girona. Para ello, los modelos se han adecuado a
las escalas SERVQUAL y SERVPERF, teniendo en
cuenta la informacion relativa a los pesos de cada
dimension y, también, dejando libertad a los mis-
mos. Los resultados basicos obtenidos no se apar-
tan de los procedentes de la aplicacion tradicional
de los modelos SERVQUAL y SERVPERF aunque
nos brindan una riqueza informativa claramente
superior. En concreto, nos ofrece las unidades de
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referencia y los objetivos de mejora concretos en
cada dimension para toda unidad cuyos niveles de
calidad son claramente mejorables.

Para la aplicacion empirica no se ha dispuesto
de una base de datos que permitiera mostrar en su
totalidad la potencia de los modelos propuestos.
Como principales conclusiones empiricas sefiala-
mos el hecho de que los objetivos de mejora obte-
nidos a partir de la utilizacion de la escala SERV-
QUAL han sido mayores que los obtenidos con la
escala SERVPERF. La dimensiones con mayores
potenciales de mejora han sido, en el caso de apli-
car el SERVPERF, las de capacidad de respuesta y
empatia. Para el caso de emplear la escala SERV-
QUAL, las dimensiones con mayores potenciales
de mejora han resultado ser los tangibles y la
empatia. Estos resultados apuntan a una indiscuti-
ble necesidad de mejora en la atencion individua-
lizada a los clientes, al aparecer la dimension de
empatia con gran potencial de mejora en ambas
escalas. Ello sugiere que las entidades que son
superiores en calidad de servicio, consiguen dife-
renciarse a través del trato personalizado a sus
clientes, aspecto que les confiere seguramente una
ventaja competitiva mas dificil de imitar por la
competencia que otras.

Como conclusion final, destacariamos que la
fijacion de objetivos a partir de los resultados de
un proceso de benchmarking es un aspecto funda-
mental como motivacion para la mejora continua.
A menudo, la fijacion de objetivos se basa en cri-
terios arbitrarios, debido a la ausencia de métodos
rigurosos sobre los que basar la decision. Los
modelos propuestos son unas herramientas validas
tanto para la comparacion de resultados como para
la fijacion de objetivos sustentadas en un criterio
de claro fundamento econdmico, la eficiencia
paretiana, en la gestion de la mejora de calidad en
las empresas de servicios.

La investigacion futura en este tipo de aplica-
ciones, deberia orientarse a explorar la aplicacion
de modelos que permitieran la determinacion para
cada entidad analizada de los pesos Optimos de
cada una de las dimensiones, teniendo en cuenta
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para ello los valores maximos y minimos atribui-
dos por los clientes a la importancia de cada una
de las dimensiones.
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ABSTRACT

In this work, two models are presented in order
to carry out a service quality benchmarking for a
set of organizations or decision-making units.
Both models provide an overall index for service
quality assessment. The models also yield the ref-
erence or peer units for those whose service qual-
ity can be improved. Likewise, the models set non-
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arbitrary improvement targets for each service
quality dimension. In this study, the models are
applied to the SERVQUAL and SERVPERF models
using information of banking firms from the
province of Girona.
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