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Validación del instrumento Servqual en los clientes de la entidad financiera MiBanco, Lima, 2020 

Validation of the Servqual instrument in the clients of the MiBanco financial institution, Lima, 2020 

Andrea Micaela Narvaez Manobanda 1 *, Paola Alessandra Saez Melo 2

aEscuela Profesional de Administración, Facultad de Ciencias Empresariales. Universidad Peruana Unión. 

Carretera Central km 19.5 Lurigancho, Lima, 15464 Perú  

Resumen 

El objetivo de este trabajo de investigación es evaluar la consistencia interna y confiabilidad del instrumento 

Servqual mediante un análisis exploratorio. El instrumento creado por Parasuraman, Zeithaml, & Berry 

(1988), adaptado al español por Calixto, et al. (2011), mide las dimensiones Fiabilidad, Seguridad, Empatía, 

Capacidad de Respuesta y Elementos Tangibles mediante 22 reactivos. Los análisis previos de consistencia 

interna determinó un Alpha de Cronbach para el total de instrumento ∝ = 0.811 y 0.793, 0.706, 0.780, 0.671, 

0.730 para cada una de las dimensiones. Para verificar la homogeneidad de las variables (reactivos), 

previamente se realizaron las estimaciones mediante KMO, obteniendo un índice de Káiser Meyer Olkin 

aceptable de 0.721 y un Chi cuadrado de 1078.000 con 231 grados de libertad y nivel de significancia =0.000 

(p<.001) mediante la prueba de esfericidad de Bartlett, como requisito para la extracción de factores mediante 

componente rotados, obteniéndose para el primer factor cargas entre 0.811 y 0.846, para el segundo factor, 

valores entre 0.782 y 0.806, para el tercer factor, valores entre 0.726 y 0.824, para el cuarto factor, valores 

entre 0.733 y 0.843 y para el quinto factor, valores entre 0.792 y 0.854, demostrando evidencia de una alta 

correlación, porque son mayores a 0.4, cumpliendo el objetivo de ver si se agrupan empíricamente, tal como, 

teóricamente se había predicho, Sin embargo, el reactivo SE 9 (0.669), EM 14 (0.784) y CR 16 (0.616) 

obtuvieron cargas adicionales en otros factores, estos podrían ser eliminados, pero se decide mantenerlos en 

su factor teórico, esperando el análisis confirmatorio y porque las estimaciones de consistencia interna 

evidencia una correlación aceptable.   

Palabras clave: Calidad de servicio; consistencia interna; componentes rotados; análisis factorial 

Abstract 

The objective of this research work is to evaluate the internal consistency and reliability of the Servqual 

instrument through an exploratory analysis. The instrument created by Parasuraman, Zeithaml, & Berry 

(1988), adapted to Spanish by Calixto, et al. (2011), measures the Reliability, Security, Empathy, 

Responsiveness and Tangible Elements dimensions using 22 reagents. The previous internal consistency 

analysis determined a Cronbach's Alpha for the total instrument. ∝ = 0.811 y 0.793, 0.706, 0.780, 0.671, 

0.730 for each of the dimensions. To verify the homogeneity of the variables (reagents), the estimates were 

previously made using KMO, obtaining an acceptable Kaiser Meyer Olkin index of 0.721 and a Chi square 

of 1078,000 with 231 degrees of freedom and level of significance = 0.000 (p <. 001) by means of the Bartlett 

sphericity test, as a requirement for the extraction of factors by means of rotated components, obtaining for 

the first factor loads between 0.811 and 0.846, for the second factor, values between 0.782 and 0.806, for the 

third factor, values between 0.726 and 0.824, for the fourth factor, values between 0.733 and 0.843 and for 

the fifth factor, values between 0.792 and 0.854, showing evidence of a high correlation, because they are 

greater than 0.4, fulfilling the objective of seeing if they are grouped empirically, such As theoretically 
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predicted, however, reagent SE 9 (0.669), EM 14 (0.784) and CR 16 (0.616) obtained additional loads on 

other factors, these could be eliminated, but it was decided to keep them at their theoretical factor, waiting 

for the confirmatory analysis and because the internal consistency estimates show an acceptable correlation.  

  

Keywords: Quality of service; internal consistency; rotated components; factorial analysis  
  

1. Introducción  

Generalmente, la percepción de los clientes es muy negativa con respecto a las entidades financieras, 

particularmente sobre la calidad de servicio, generando incomodidad y falta de lealtad en los clientes.   

En los últimos tiempos, las empresas se han visto afectadas por los proceso de desregulación y 

liberalización de los mercados (Salas & Saurina, 2003).  A consecuencia de estos cambios, los consumidores 

se han hecho más exigentes al momento de adquirir un servicio, buscando calidad en su atención. (Gayathri, 

Vinaya & Lakshmisha, 2005) citado por (Miguel & Flórez, 2008).  

El alto índice de competitividad y clientes cada vez más exigentes, pone en riesgo la cartera de clientes 

de una empresa (De la Fuente & Díaz, 2013), así como de entidades financieras.  

 De la Fuente & Díaz (2013), menciona que las empresas o entidades financieras deben tener interés en 

sus clientes, valorar sus necesidades y cumplir con sus requerimientos, de esta manera se pueda mantener 

una relación a largo plazo y lograr mantenerse en el mercado, es decir, se debe identificar las variables que 

determinan el comportamiento, y/o expectativas de los requerimientos del cliente (Kotler & Armstrong, 

2007).   

Rust & Oliver, (1994), aporta que la calidad permite alcanzar ventajas empresariales y competitivas, 

como por ejemplo, el aumento de la moral,  un adecuado clima laboral,  un compromiso emocional tanto 

como profesional y/o mayor productividad en el proceso (Fraser, et al., 2016), que dan como resultado el 

aumento en la lealtad de los clientes (Rust & Oliver, 1994).  

La población elegida para fines de esta validación del instrumento SERVQUAL de (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988) se realizó con la aplicación de la encuesta a 60 clientes de la entidad financiera 

MiBanco de la ciudad de Lima, en la agencia de Vitarte.  
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Los resultados fueron remitidos a la empresa para que implemente estrategias de acuerdo a los resultados 

de la investigación.   

El estudio de la validación de la coherencia interna del instrumento se realizó mediante el análisis de 

coeficientes de correlación, a través de un diseño no experimental transversal, para poder determinar la 

confiabilidad del instrumento.   

Los estudios sobre el instrumento para medir la variable calidad de servicio se ha realizado mediante 

validaciones y, utilizado en investigaciones que la asocian con lealtad del consumidor y la satisfacción del 

cliente.  

 Estudios relacionados en el sector salud (López, et al., 2018; Leyzeaga et al., 2014), en el sector 

educación (Mejías, 2005) y en servicios de auditoría (Sierra et al., 2017), demostraron una validación de 

consistencia interna favorable del Cuestionario Servqual y sus dimensiones, superando el coeficiente de 0.75 

siendo considerado como fiable para medir la calidad del servicio. De igual manera se ha realizado una 

adaptación del instrumento al español en un contexto de pacientes en el área de enfermería (Calixto, et al., 

2011).   

Existen diferentes estudios que han demostrado la importancia del instrumento Servqual para medir la 

calidad de servicio en una organización, siendo que la calidad de servicio de una empresa está relacionada 

con la fidelización del cliente (Sovero & Suárez, 2015), mientras que Arrascue & Segura (2016), demostraron 

que la calidad de servicio tiene una relación positiva con la satisfacción del cliente.  

Se puede constatar que existen diversos estudios sobre la calidad de servicio relacionada a otras variables 

como satisfacción del cliente (Arrascue & Segura, 2016) y fidelización al cliente (Sovero & Suárez, 2015). 

Las relaciones encontradas anteriormente a nivel empírico son efímeras (Vera & Trujillo, 2009) y no se ha 

encontrado la manera de corroborar esta conexión de forma metodológicamente sólida (Salegna & Goodwin, 

2005). Distintas investigaciones en entidades financieras que hacen referencia a la calidad de servicio se 

basan únicamente en estudios teóricos y elaborar instrumentos para medir la percepción de los clientes en 

dichas entidades (González, 2001).  El instrumento para la variable calidad de servicio, Servqual a lo largo 

del tiempo ha recibido varias críticas, por el hecho de ser instrumento ampliamente utilizado y probado en 
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diferentes contextos de servicios (Cronin & Taylor, 1992). Sin embargo, Mangold & Babakus (1991) nos 

dicen que se debe usar el instrumento Servqual ajustándolo al tipo de industria de servicio que se está 

analizando y que no precisamente se deben retomar los reactivos originales.  

El objetivo de esta investigación es evaluar la consistencia y coherencia interna del instrumento Servqual 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988), mediante coeficientes de correlación y análisis factorial en los 

clientes de MiBanco de la agencia Ate- Vitarte.  

2. Revisión de la Literatura  

A continuación presentamos las definiciones de la variable y dimensiones que mide el instrumento 

Servqual.  

2.1.  Calidad en el servicio   

La calidad en el servicio mide las percepciones de los clientes durante el proceso de prestación de 

servicios y adecuación entre las necesidades del cliente, durante la entrega del servicio mismo, satisfaciendo 

las expectativas del servicio prestado.   

Según Matsumoto (2014), para poder medir las percepciones de los clientes durante el proceso de 

prestación de servicios se debe mantener una adecuada y constante evaluación (Parasuraman et al., 1985), 

mediante actividades que relacionan a la empresa con los clientes (Duque, 2005), que para Szeplaki (1972), 

es la adecuación entre las necesidades del cliente y las prestaciones correspondientes que satisfacen sus 

necesidades.   

Lehtinen y Lehtinen (1982), citado por (Roldán et al., 2010), indicaron que la calidad del servicio se 

puede medir durante la entrega del mismo, si lo que el cliente percibe logra satisfacer sus expectativas 

(Matsumoto, 2014), de igual manera para Szeplaki (1972), es importante conocer las expectativas de los 

clientes para poder satisfacer sus deseos.   

 Duque (2005), menciona que la calidad de servicio es la mutua satisfacción de expectativas entre el 

cliente con la organización, y su percepción de superación por el servicio prestado (Szeplaki, 1972), que 

según Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) es la valoración que el cliente realiza de la excelencia o 
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superioridad del servicio, por otra parte Matsumoto (2014) menciona que las empresas deben conocer las 

necesidades y deseos de los clientes, para lograr generar valor y así crear productos y servicios de calidad.  

Según Sovero & Suárez (2015), la calidad de servicio, es un concepto bastante indefinido y complejo de 

medir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) se debe a los constantes cambios del servicio (Salvador & 

García, 2010) existen varias investigaciones y autores que interpretan a su manera la calidad del servicio 

mediante sus propias experiencias, pero a medida que el tiempo pasa dichas interpretaciones van cambiando 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry 1985). Lovelock (2009), se refiere a calidad de servicio como la interacción 

con los clientes orientadas a producir un bien o servicio bueno que se asemeja a la perfección (Matsumoto, 

2014), que para Zeithaml (1988), es el juicio de un consumidor acerca de la excelencia total o superioridad 

de un producto o servicio.  

Según Larrea (1991) citado por (Sovero & Suárez, 2015), la calidad de servicio es la percepción del 

consumidor o cliente respecto a la atención brindada en un determinado servicio, el consumidor tiene 

expectativas altas que se asemejan a la perfección de lo que esperan recibir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 

1985).   

2.2.  Definición de dimensiones  

2.2.1. Fiabilidad  

La fiabilidad es definida como la habilidad para desarrollar y mantener el servicio prometido, para que 

los clientes se sientan a gusto con la empresa.   

Según Castillo (2005), la fiabilidad se define como la aptitud del desenvolvimiento de un servicio 

prometido y entregado como se acordó. Por otra parte, Zeithaml & Bitner (2002), se  refieren  a  la capacidad 

para desempeñar el servicio de manera segura y precisa, es decir, que la empresa cumple con lo establecido 

al momento de entregar un producto o servicio y al dar solución de problemas (Matsumoto, 2014), sin 

embargo, Hernández (2011) menciona que es la entrega del servicio prometido, con certidumbre y 

responsabilidad, respondiendo correctamente a las preguntas y dando información relevante que posibilitan 

al cliente el manifiesto de los recursos y conocimientos que la organización y los profesionales, es decir, 
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brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento (Duque, 2005).   

Según Arias (2010), la fiabilidad es la capacidad para proveer lo que se ofrece mediante garantías en la 

restauración del servicio ante un fallo. Por otra parte, Stevens et al., (1995) mencionan que son cuestiones 

que implican directamente con el servicio y que están relacionadas específicamente con otorgar un producto 

o servicio de calidad, sin embargo para Roldán et al., (2010), implica mantener o disponer de un stock 

suficiente que garantice la atención de todos los clientes, ofreciendo productos de calidad, atendiendo de 

forma rápida y proporcionar al cliente información sin errores.  

 

2.2.2. Seguridad  

La seguridad es el cumplimiento y la galantería de los empleados mediante la capacidad de trasmitir 

confianza y seguridad, para que el cliente repita el servicio dado.   

Según Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), la seguridad es el cumplimiento y la galantería de los 

empleados, que inspiran buena voluntad y confianza para la empresa. Por otro lado, Romero & Urdaneta 

(2009) mencionan que recibir un servicio seguro es que los empleados que transmitan la  información y 

tengan  los  conocimientos  necesarios  sobre lo que hacen (Castillo, 2005). Parasuraman, Zeithaml & Berry 

(1988), también mencionan que la seguridad son habilidades dispensadas por los empleados para transmitir 

a los clientes confianza y certeza de lo que se recibe (Méndez, 2006).   

Para Duque (2005), la seguridad es la inexistencia de peligros, riesgos o dudas. Por otro lado, Berry, et 

al., (1989) mencionan que la actitud y aptitud del personal inspiran confianza en los clientes cuando estos 

son tratados de manera agradable y que tengan conocimiento, por lo tanto la intención del cliente de volver 

a repetir la compra está determinada por la seguridad (Roldán et al., 2010), la seguridad viene de colocar a la 

gente adecuada en el puesto adecuado (Berry et al., 1989).   

2.2.3. Empatía   

La empatía se define como la capacidad de sentir, comprendiendo la necesidad del otro, lo que da como 

resultado una atención personalizada.  
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Según Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), la empatía se entiende como el proceso de sentir e 

identificar habilidades, que se van desarrollando en el transcurso del tiempo (Chauvie, 2015). Chauvie (2015), 

menciona que la empatía permite ponerse en el lugar de otra persona, infiriendo que puede pasar por la mente 

de los demás (Hogan, 1969), que para Lipps (1923), es la comprensión inmediata de la expresión del otro, o 

una adecuada identificación de las respuestas emocionales (Salovey & Mayer, 1990), a lo que López, 

Filippetti & Richaud (2014), aporta que es indispensable, ya que toda la vida transcurre en contextos sociales 

complejos.  

Según Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), la empatía abarca el cuidado individualizado, mostrando 

interés y atención personalizada de la organización al cliente mediante la comunicación y compresión de 

usuario (Duque & Gómez, 2014), que para Drucker (1990), se entiende como el compromiso y complicidad 

con el cliente, al conocer sus necesidades específicas.  

2.2.4. Capacidad de respuesta  

 La capacidad de respuesta se define como la disposición de brindar ayuda a los clientes, respuesta de 

una actitud y habilidad, la cual trae como consecuencia beneficios a la empresa.  

Según Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), la capacidad de respuesta es la disposición de ayudar a 

los usuarios, brindando una respuesta adecuada (Guzmán & Cárcamo, 2014), llegando a la expectativa de los 

requerimientos del usuario (Kotler & Armstrong, 2007), siendo éste el compromiso de la empresa al brindar 

sus servicios (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).  

Minaya et al. (2017), indica que la capacidad de respuesta es la aptitud y habilidad, en base al 

conocimiento adquirido y desarrollado para comprender y actuar efectivamente (Liao, Welsch, & Stoica, 

2003) Además, Meehan & Dawson, (2002), menciona que la respuesta debe ser ágil porque que los clientes 

están esperando una respuesta del valor de su tiempo y precisa porque los clientes quieren lo que necesitan.  

Para Rust & Oliver (1994), la capacidad de respuesta trae consigo distintos beneficios, como el alcance 

de ventajas empresariales y competitivas, siendo para Fraser, Watanabe, & Hvolby (2016), la diferenciación 

entre los competidores al mantener buenas relaciones laborales ya que podemos cumplir con nuestros 
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empleados y a la vez satisfacer a nuestros clientes, con el fin de obtener relaciones a largo plazo y 

mantenernos en el mercado (De la Fuente & Díaz, 2013).  

2.2.5. Elementos tangibles   

 Los elementos tangibles es lo que percibe el cliente con respecto a las instalaciones físicas y del personal.  

Según Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), los elementos tangibles están relacionados con apariencia de 

las instalaciones físicas, desde la limpieza, el orden, la apariencia externa de las instalaciones y los equipos 

utilizados (Muñoz, 1999), hasta la apariencia del personal de contacto (Guzmán & Cárcamo, 2014).  

 

2.3. Otros modelos de confiabilidad  

A continuación presentamos de manera breve los diversos modelos que se han desarrollado para medir 

la calidad de servicio, uno de los más importantes y más usados es el modelo de Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry (1988) que mide la calidad de servicio en las organizaciones, el Modelo Servqual en su naturaleza 

multidimensional y mediante un análisis confirmatorio demostraron la validez en 5 dimensiones: elementos 

tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía. Cronin & Taylor (1992), 

desarrollaron una escala más concisa basada en el desempeño, a esta escala se le denominó modelo Servperf 

el cual se vincula directamente con el modelo anterior, que según Duque (2005), la escala es la misma, y solo 

varía el enfoque de evaluación y las preguntas en los instrumentos.   

Por otra parte, Grönroos (1990) propone el Modelo Calidad de Servicio donde define y explica como la 

calidad de servicio se asocia con las actividades propias del marketing y la relación de intercambio con un 

mercado de consumidores, como resultado plantea que la calidad se puede integrar en 3 dimensiones: calidad 

técnica, calidad funcional e imagen corporativa. De la misma manera, Rust & Oliver (1994) presentaron el 

Modelo de los 3 componentes, es una conceptualización no probada, pero que fundamenta lo planteado por 

Grönroos (García & Díaz, 2008). El modelo se compone de tres elementos: el servicio y sus características, 

el proceso de envío del servicio o entrega y el ambiente que rodea el servicio.  
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3.  Método  

3.1. Diseño metodológico   

El tipo de estudio es correlacional de diseño no experimental porque intenta establecer mediante los 

coeficientes de correlación, la coherencia interna del instrumento Servqual, aplicado a clientes de la entidad 

financiera MiBanco de Ate -Vitarte. El diseño de este trabajo de investigación corresponde a un estudio no 

experimental y transversal. Se utilizó un diseño correlacional no experimental. Según (Hernández, 

Fernández, & Baptista (2010), el estudio correlacional es saber cómo se comporta un concepto o variable 

conociendo el comportamiento de otras relacionadas, además Sousa, Driessnack, & Costa (2007), nos señala 

que el diseño no experiencial es el que se efectúa sin manipular en forma predeterminada ninguna variable. 

Se presentara los hechos tal y como se presentan en el entorno real y un tiempo definido.  

3.2. Diseño muestral  

La población elegida para fines de este trabajo de investigación fue compuesta por los clientes de la 

entidad financiera MiBanco en la agencia Ate-Vitarte. Se aplicó el instrumento a un total de 60 clientes, 

considerando una muestra por conveniencia.  Según Otzen & Manterola (2017), el muestreo por conveniencia 

se singulariza por un trabajo premeditado de obtener muestras especificas mediante la incorporación en la 

muestra de grupos supuestamente característicos, por lo tanto es aquel con el cual se seleccionan las unidades 

muéstrales de acuerdo a la conveniencia o accesibilidad del investigador las cuales se pueden utilizar en los 

casos en que se desea obtener información de la población, de manera rápida y económica (Tamayo, 2001).  

3.3. Técnicas de recolección de datos  

Las encuestas para la recolección de datos se realizaron a clientes de la entidad financiera MiBanco, en 

las afueras del centro financiero se intervino a las personas que estaban por ingresar, les preguntamos si son 

clientes de la entidad Mi Banco y con una respuesta afirmativa y bajo el consentimiento de ellas procedíamos 

a realizar las preguntas del cuestionario Servqual.   

El instrumento objeto de validación mediante la confiabilidad es el modelo Servqual de Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry (1988), consta de 5 dimensiones, Fiabilidad (5 Ítems), Capacidad de respuesta (4 Ítems), 
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Seguridad (4 Ítems), Empatía (5 Ítems), Elementos tangibles (4 Ítems). Presenta una escala de Likert: 

Totalmente en desacuerdo = 1, Moderadamente en desacuerdo = 2, Ligeramente en desacuerdo = 3, Ni de 

acuerdo ni en desacuerdo = 4, De acuerdo = 5, Moderadamente de acuerdo = 6, Totalmente de acuerdo = 7.  

Este instrumento fue utilizado por Matsumoto, (2014) en un estudio con una población de 15 empresas y con 

un Alfa de Cronbach de los 44 ítems es de 0,955, Morillo, Morillo, & Rivas (2011) en un estudio con una 

población de 384 usuarios y un Alpha de Cronbach de 0.80 en todas las escalas analizadas y Arrascue & 

Segura (2016), en un estudio con una población de 32 clientes y un Alpha de Cronbach de 0,877.  

3.4. Técnicas Estadísticas para el Procesamiento de la Información  

En la investigación se utilizó el Software Estadístico IBM SPSS para el procesamiento de datos. Para 

análisis de la confiabilidad se utilizó el coeficiente de Alpha de Cronbach que se conoce como una medida 

de la fiabilidad de la consistencia interna de los ítems que forman una escala de medida (Frías, 2019) y el 

análisis factorial como una técnica de reducción de datos que sirve para encontrar grupos homogéneos de 

variables a partir de un conjunto numeroso de variables (De la Fuente, 2011), a  fin de evaluar la consistencia 

interna por componentes factoriales, de la variable, dimensiones y preguntas.   

4. Resultados  

A continuación presentamos los resultados de la investigación. Se caracteriza a los participantes a partir 

de algunas variables demográficas. Para la validación del instrumento, en la primera fase se presentan 

resultados del análisis de consistencia interna mediante el Alpha de Cronbach. En la segunda fase se realiza 

el análisis factorial con resultados previos de estimaciones mediante KMO y esfericidad de Bartlett, para 

obtener los resultados de componentes rotados y así evaluar la homogeneidad de los reactivos respecto a sus 

componentes o factores.   
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4.1. Resultados 1 

4.1.1. Análisis del Alpha de Cronbach  

En la tabla 1 se presenta la prueba de confiabilidad del instrumento Servqual que mide la variable calidad 

de servicio a través de la prueba piloto. Mediante el Alpha de Cronbach se obtuvo un coeficiente de 0.811, 

demostrando una consistencia interna buena para la recolección de datos.  

  

Tabla 1  

Prueba de confiabilidad del instrumento SERVQUAL  

Alpha de Cronbach   N de elementos   N   

0.811   22   60   

  

  

En la tabla 2 se presenta la prueba de confiabilidad de las dimensiones del instrumento SERVQUAL que 

mide la variable calidad de servicio a través de la prueba piloto. Mediante el Alpha de Cronbach se obtuvo 

los siguientes coeficientes: fiabilidad (0.793), seguridad (0.706), empatía (0.780), capacidad de respuesta 

(0.671) y elementos tangibles (0.730). Las dimensiones Fiabilidad y Empatía muestran mayor correlación.   

  

Tabla 2  

Prueba de confiabilidad de las dimensiones del instrumento Servqual  

   
Alpha de Cronbach   N de elementos   

Fiabilidad   0.793   5   

Seguridad   0.706   4   

Empatía   0.78   5   

Capacidad de respuesta   0.671   4   

Elementos tangibles   0.73   4   
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En la tabla 3 se muestra la prueba de confiabilidad de cada una de las preguntas del instrumento Servqual 

que miden la variable calidad de servicio. Todos los ítems obtuvieron un valor mayor al 0.3 demostrando 

confiabilidad de las preguntas en la recopilación de datos, fluctuando entre 0.321 y 0.733.  

  

Tabla 3  

Prueba de confiabilidad de los ítems del instrumento SERVQUAL   

   

Media de escala si el 

elemento se ha suprimido   

Varianza de escala si el 

elemento se ha suprimido   

Correlación total de 

elementos corregida   

Alpha de Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido   

Ítem 1   84.63   29.863   0.488   0.799   

Ítem 2   84.57   29.504   0.474   0.798   

Ítem 3   84.33   31.412   0.416   0.81   

Ítem 4   84.4   30.719   0.332   0.806   

Ítem 5   85.32   28.762   0.473   0.798   

Ítem 6   84.98   32.084   0.498   0.814   

Ítem 7   84.67   31.311   0.42   0.81   

Ítem 8   85.22   29.63   0.484   0.798   

Ítem 9   85.08   31.501   0.346   0.814   

Ítem 10   85.18   31.949   0.371   0.818   

Ítem 11   85.35   27.926   0.519   0.795   

Ítem 12   84.75   31.479   0.386   0.812   

Ítem 13   84.83   31.87   0.356   0.812   

Ítem 14   84.9   31.21   0.37   0.805   

Ítem 15   85.53   28.999   0.56   0.794   

Ítem 16   85.48   27.847   0.512   0.795   

Ítem 17   84.62   29.664   0.523   0.797   

Ítem 18   85.13   26.321   0.733   0.779   

Ítem 19   84.43   30.351   0.395   0.803   

Ítem 20   84.7   29.841   0.516   0.798   

Ítem 21   86.22   30.986   0.321   0.822   

Ítem 22   85.37   29.05   0.421   0.801   

  

  

4.2. Resultados 2 

4.2.1. Análisis factorial  

La Tabla 4 presenta los reactivos según ítem y factor o dimensión. Los reactivos o preguntas del 

instrumento se encuentra codificadas con FI para la dimensión Fiabilidad, SE para la dimensión Seguridad, 
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EM para la dimensión Empatía, CR para la dimensión Capacidad de Respuesta y ET para la dimensión 

Elementos Tangibles.   

  

Tabla 4  

  

Distribución de ítems por factores  
  

 

Ítem 1  Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.   Significado (FI)   

Ítem 2  Cuando tengo un problema, la empresa muestra un sincero interés en resolverlo.  Significado (FI)   

Ítem 3  Desempeñan bien el servicio por primera vez.   Significado (FI)   

Ítem 4  Proporcionar sus servicios en el momento en que promete hacerlo.  Significado (FI)   

Ítem 5  La empresa  insiste en registros libres de error  Significado (FI)   

Ítem 6  El comportamiento de los empleados, infunde confianza   Significado (SE)   

Ítem 7  Me siento seguro en las transacciones con la empresa.  Significado (SE)   

Ítem 8  Los empleados son corteses de manera constante.   Significado (SE)   

Ítem 9  Los empleados tienen conocimiento para responder a mis preguntas.  Significado (SE)   

Ítem 10  La empresa me da atención individualizada   Significado (EM)  

Ítem 11  La empresa tiene empleados que den atención personal.  Significado (EM)  

Ítem 12  La empresa se preocupa de mis intereses.  Significado (EM)  

Ítem 13  Los empleados entienden mis necesidades específicas.  Significado (EM)  

Ítem 14  La empresa tiene horarios de atención convenientes.  Significado (EM)  

Ítem 15  La empresa me mantiene informado de cuando se ejecutarán los servicios.  Significado (CR)  

Ítem 16  Los empleados me dan un servicio rápido.  Significado (CR)  

Ítem 17  Los empleados, están dispuestos a ayudarme.  Significado (CR)  

Ítem 18  Los empleados están demasiados ocupados para ayudarme  Significado (CR)  

Ítem 19  La empresa tiene equipos de aspecto moderno  Significado (ET)  

Ítem 20  Las instalaciones físicas de la empresa, son atractivas.  Significado (ET)  

Ítem 21  Los empleados se ven pulcros.  Significado (ET)  

Ítem 22  Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos.  Significado (ET)  

 
  

  

La tabla 5 muestra la prueba de Káiser-Meyer-Olkin (KMO), obteniendo un valor superior a 0,6 (< 

0.721), indicador de que las correlaciones entre los ítems tienen la mayor fuerza para extraer factores y, a su 

vez, indica que el instrumento Servqual es válido. La prueba de esfericidad de Bartlett (1078.000), demuestra 

la consistencia interna del instrumento Servqual siendo estadísticamente significativo, pues el nivel de 

significancia es menor a 0.005 (>0.000), indicando así que las correlaciones no son iguales a 0.  

Tabla 5  

   

Prueba de análisis factorial  

  

Medida Káiser-Meyer-Olkin de adecuación de muestreo    0.721   

 Prueba de esfericidad de Bartlett   Sig.   0.000   

Ítems    Reactivos    Factores   
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  gl.   231   

  Aprox. Chi-cuadrado   1078.000   

  

  

En la Tabla 6 se aprecia la agrupación de las preguntas con sus respectivas dimensiones o componentes. 

El resultado indica que existen 5 componentes, que coinciden con las dimensiones que tiene el instrumento. 

Para el componente Fiabilidad, las preguntas que cargan son: FI 1, FI 2, FI 3, FI 4, FI 5, para el componente 

Seguridad, las preguntas que cargan son: SE 5, SE 6, SE 7, SE 8, SE 9,  para el componente Empatía las 

preguntas que cargan son: EM 10, EM 11, EM 12, EM 13, EM 14, para el componente Capacidad de 

Respuesta, las preguntas que cargan son: CR 15, CR 16, CR 17, CR 18 y para el componente Elementos 

Tangibles las preguntas que cargan son: ET 19, ET 20, ET 21, ET 22. Se debe tener en cuenta que CR 16, 

carga en el tercer componente; el EM 14, en el cuarto componente y el SE 9, en el quinto componente.  

  

Tabla 6  

Matriz de componentes rotados  
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5.  Discusión   

El propósito de la investigación fue evaluar la validez del instrumento Servqual, encontrándose que tiene 

consistencia interna y que evidencia confiabilidad para asegurar que los datos que se recogen con el 

instrumento Servqual sean confiables (Frías, 2019). Para la consistencia interna del instrumento en su 

totalidad (22 reactivos) se obtuvo un Alpha de Cronbach de 0.811 en 60 clientes de la entidad financiera 

MiBanco. Mejías (2005) en un estudio a 50 estudiantes de la Universidad de Carabobo en Cuba, alcanzó un 

valor de  = 0,89. Calixto, et al. (2011) en su estudio a 222 pacientes del hospital general de Celaya, México, 

obtuvo un  = 0.76. Así mismo, López, et al. (2018) en el estudio realizado a 400 pacientes de clínicas de 

docencia y Servicio de Estomatología de la Universidad Autónoma de Puebla obtuvo un  = 0.967. Leyzeaga 

et al., (2014) en el estudio realizado a 100 usuarios de un centro médico privado en Valencia, Venezuela 

obtuvo como resultado un  = 0.955. Por otra parte, Ganga et al. (2019) en su estudio a 107 clientes del 

juzgado de garantía de Puerto Montt, obtuvo un valor de  = 0,893. Esto implica que la escala Servqual es 

un instrumento que tiene una alta consistencia interna para recoger datos sobre la calidad en el servicio, 

siendo el resultado de un proceso de evaluación, y adecuación entre las necesidades del cliente, y esto se da 

durante la entrega del servicio, para satisfacer las expectativas del servicio prestado (Matsumoto, 2014; 

Roldán et al., 2010; Duque, 2005; Sovero & Suárez, 2015; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).   

Para la dimensión Fiabilidad (Tabla 2) se obtuvo un = 0.793. Otros estudios como el de Matsumoto 

(2014) con un  =  0.876, Solano & Uzcátegui (2017) obtuvo un  =  0.887, por otra parte, Alcantar et al. 

(2015) obtuvo un  = 0.896. Esto demuestra que el instrumento permite la percepción confiable mediante los 

clientes, si la empresa desarrolla el servicio prometido precisamente como se pactó y con exactitud (Castillo, 

2005), por otra parte, Zeithaml & Bitner (2002) se  refieren  que es la capacidad para desempeñar el servicio 

de manera segura y precisa, es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro 

del servicio y solución de problemas (Matsumoto, 2014). Sin embargo, Hernández (2011), menciona que es 

la entrega del servicio prometido, con certidumbre y responsabilidad, respondiendo correctamente a las 

preguntas y dando información relevante que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos 

profesionales de la organización, es decir, brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento 
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(Duque, 2005).  

  Para la dimensión Seguridad (Tabla 2) se obtuvo un = 0.706. Otros estudios como el de Solano & 

Uzcátegui (2017) obtuvo un  =0.948, Alcantar et al. (2015), con un ∝ = 0.658, así mismo, Matsumoto (2014) 

en su estudio tuvo un  = 0.838. Estos estudios demuestran que el instrumento permite la percepción de que 

la dimensión seguridad es el conocimiento y la cortesía de los empleados, que inspiran buena voluntad y 

confianza para la empresa (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988), por otro lado Romero & Urdaneta (2009), 

es recibir  un  servicio  seguro donde los empleados que transmitan la  información  tengan  los  conocimientos  

necesarios  sobre lo que hacen (Castillo, 2005), Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), también mencionan 

que la seguridad son habilidades de los empleados para transmitir a los clientes confianza y certeza de lo que 

se recibe (Méndez, 2006).   

Para la dimensión Empatía (Tabla 2) se obtuvo un = 0.780. En otros estudios como Alcantar et al. (2015) 

obtuvo un = 0.927, Solano & Uzcátegui (2017) en su estudio obtuvo un  = 0.967, Matsumoto (2014), en 

su estudio tuvo un  = 0.811. Se demuestra que el instrumento puede medir la empatía comprendiendo la 

necesidad del otro (Chauvie, 2015), para Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), abarca el cuidado 

individualizado, mostrando interés y atención personalizada de la organización al cliente mediante la 

comunicación y compresión de usuario (Duque  & Gómez, 2014), y para Drucker (1990), significa un fuerte 

compromiso e implicación con el cliente, conociendo a fondo sus características y sus requerimientos 

específicos.  

Por otro lado para la dimensión Capacidad de respuesta (Tabla 2) se obtuvo un = 0.671. En su estudio 

Matsumoto (2014), obtuvo un  = 0.843, mientras que Solano & Uzcátegui (2017), obtuvo un  = 0.912 y 

Alcantar et al. (2015) obtuvo un = 0.927. Esto demuestra que el instrumento puede medir la disposición de 

ayudar a los usuarios, brindando una respuesta adecuada (Guzmán & Cárcamo, 2014), llegando a la 

expectativa de los requerimientos del usuario (Kotler & Armstrong, 2007), siendo éste el compromiso de la 

empresa al brindar sus servicios (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).  

 De igual manera para la dimensión Elementos tangibles (Tabla 2) se obtuvo un = 0.730. Solano & 

Uzcátegui (2017) en su estudio obtuvo un  = 0.907,  Matsumoto (2014) en su estudio un  = 0.823 y Alcantar 



 

 21 

et al. (2015) obtuvo un  = 0.815. Estos resultados de confiabilidad demuestran que el instrumento puede 

medir la relación con la apariencia de las instalaciones físicas, desde la limpieza, el orden,  la  apariencia  

externa  de  las instalaciones y los equipos utilizados (Muñoz, 1999), hasta la apariencia del personal de 

contacto (Guzmán & Cárcamo, 2014).  

En la siguiente fase del análisis exploratorio se realizó la prueba de esfericidad y de correlaciones para 

extraer los factores que agrupen los reactivos según componentes. Para el análisis del instrumento se propuso 

5 dimensiones según el modelo teórico de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), obteniéndose un índice 

de Káiser Meyer Olkin (KMO) aceptable de 0.721 y un Chi cuadrado de 1078.000 con 231 grados de libertad 

y nivel de significancia =0.000 (p<.001) mediante la prueba de esfericidad de Bartlett. De igual manera, 

Mejías (2005) con KMO aceptable de 0,694 y la prueba de esfericidad de Bartlett con un Chi cuadrado de 

625,372 y un nivel de significancia =0.000 (p<.001). Estas estimaciones aseguran que las correlaciones entre 

variables (ítems o reactivos) son adecuadas, como requisito para la aplicación del análisis factorial (Cortina, 

1993).  Esto significa que el instrumento es confiable para la recolección de datos respecto a la calidad de 

servicio como el resultado de un proceso de evaluación y del proceso de prestación de servicios 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985), mediante actividades que relacionan a la empresa con los clientes 

(Duque, 2005), que para Szeplaki (1972), es la adecuación entre las necesidades del cliente y las prestaciones 

correspondientes que satisfacen sus necesidades.   

Si bien es cierto que las correlaciones entre los ítems demuestran la consistencia interna del instrumento, 

no siempre evidencia la homogeneidad que consiste en que los reactivos o variables evalúen estrictamente el 

componente (Cortina, 1993). En tal sentido ha sido necesario realizar el análisis factorial mediante 

componentes rotados para verificar si los reactivos se agrupan a los factores teóricos (Clark & Watson, 2015). 

Las dimensionalidades o comunalidades (dimensiones) han recibido cargas que se agrupan con valores 

cercanos. Para el primer factor se reciben valores entre 0.811 y 0.846, para el segundo factor, valores entre 

0.782 y 0.806, para el tercer factor, valores entre 0.726 y 0.824, para el cuarto factor, valores entre 0.733 y 

0.843 y para el quinto factor, valores entre 0.792 y 0.854, demostrando evidencia de alta correlación, porque 

son mayores a 0.4, eliminando cargas menores a 0.3-0.25 (Nunnally & Bernstein, 1995), cumpliendo el 
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objetivo de ver si se agrupan empíricamente, tal como, teóricamente se había predicho (Carretero & Pérez, 

2005). Sin embargo, el reactivo SE 9 (0.669), EM 14 (0.784) y CR 16 (0.616) obtuvieron cargas adicionales en otros 

factores, estos podrían ser eliminados, pero se decide mantenerlos en su factor teórico, esperando el análisis 

confirmatorio (Villa, 2017) y porque las estimaciones de consistencia interna evidencia una correlación 

aceptable.  

La consistencia interna y la homogeneidad demuestra que el instrumento de Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry (1988)  puede obtener datos empíricamente de acuerdo a los factores teóricos propuestos de la escala 

Servqual que implica el resultado de un proceso de evaluación, y adecuación entre las necesidades del cliente, 

durante la entrega del servicio mismo, satisfaciendo las expectativas del servicio prestado (Matsumoto, 2014; 

Roldán et al., 2010;  Duque, 2005; Sovero & Suárez, 2015; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).  

Las limitaciones consideran que algunos reactivos que obtuvieron doble valoración y el que no se agrupó 

en su componente teórico podrían ser eliminados, pero se sugiere mantenerlos como objeto de un estudio 

confirmatorio. Respecto a que la muestra de este trabajo no es muy grande y debería haberse utilizado el 

método de estimación Unweight Least Squared (ULS) para muestras pequeñas.   

 En conclusión, la presente investigación determina que bajo argumentos teóricos y resultados empíricos 

de la Escala Servqual de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), reúne las evidencias necesarias para la 

medición del constructo de Calidad de servicio en una entidad financiera, así como en cualquier otra 

organización.  
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