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ARTICULO CIENTIFICO

MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES (CON ESTIMACION PLS) BASADO EN
CALIDAD DE SERVICIO Y LEALTAD DEL CLIENTE DE LAS CAJAS RURALES PERUANAS

STRUCTURAL EQUATIONS MODEL (WITH PLS ESTIMATE) BASED ON SERVICE
QUALITY AND CUSTOMER LOYALTY OF PERUVIAN RURAL SAVINGS BANKS

Resumen

El principal objetivo de la investigacion fue analizar la calidad del servicio de las cajas rurales de ahorro y crédito  investigar su influencia en
[a lealtad de los clientes en el sector microfinanciero peruano. Se utilizé la técnica de la encuesta donde se recopilaron datos de 385 clientes a
través del cuestionario mediante el muestreo aleatorio simple. La metodologfa se realizd mediante Modelos de Ecuaciones Estructurales (SEM)
y para evaluar el modelo tedrico se opté por la téenica de andlisis de Minimos Cuadrados Parciales (PLS) mediante el software Smart PLS 3.3.2.
El hallazgo reveld que las estimaciones obtenidas para el modelo tienen un impacto significativo en la lealtad de los clientes en las cajas rurales
de ahorro y crédito, el coeficiente de determinacion para la lealtad de los clientes fue r2=0,750 con un error cuadratico medio de aproximacion
(SRMR) de 0,063 que hace relevante el modelo confirmatorio. Ademds, los resultados de este estudio seran (itiles para que los gerentes y los
encargados de las cajas puedan mejorar sus politicas de calidad del servicio. Se recomienda extender este estudio en otros paises en vias de
desarrollo, ya que se contextualizd en la realidad del sistema financiero peruano.

Palabras clave: microfinanzas; Smart PLS; variable latente.

Abstract

The main objective of the research was to analyse service quality and investigate its influence on customer loyalty in the Peruvian microfinance
sector. The survey technique used involved collecting data from 385 clients through a questionnaire, using simple random sampling. The
methodology was carried out using structural equation models (SEM) and the technique of partial least squares (PLS) analysis was chosen to
evaluate the theoretical model using the Smart PLS 3.3.2 software. The finding revealed that the estimates obtained for the model significantly
impact customer loyalty in rural savings and credit banks. The coefficient of determination for customer loyalty was r2 = 0.750 with a mean
square error approximation (SRMR) of 0.063 that makes the confirmatory model relevant. In addition, the results of this study will be useful
for bank managers and cashiers to improve their service quality policies. It is recommended to extend this study to other developing countries,
since it was contextualised in the reality of the Peruvian financial system.

Key words: microfinance; Smart PLS; latent variable.
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Introduccion

Las cajas rurales de ahorro y crédito (CRAC) forman
parte del sistema financiero peruano desde 1982
y son un soporte muy importante en el desarrollo
econdmico y social del pais; actualmente son siete
cajas rurales: CRAC Raiz, Los andes, Prymera, Sipan,
Incasur, Del centro y CAT Perd. Ademas cuentan con
agencias a nivel nacional, incluso son reguladas por la
superintendencia de banca y seguro (SBS); poseen el
28,7% del mercado microfinanciero peruano (Lahura,
2016). Asi mismo, ofertan servicios financieros
minorista para la poblacién de las zonas rurales,
principalmente de los sectores agricultura, ganaderia
y comercio. Existen instituciones similares, como las
Cooperativas de Ahorro y Crédito en Ecuador que es
una clara muestra de la necesidad de instituciones
microfinancieras que promuevan la inclusion
financiera (Salinas, 2011) y en Espaiia existen las
cajas de ahorros y las cooperativas de crédito que son
consideradas como banca social (Belmonte Urefia y
Cortés Garcia, 2010; Palomo Zurdo y Sanchis Palacio,
2010).

Los servicios en este grupo de instituciones
financieras se estdn convirtiendo cada vez mds
en un factor competitivo y se consideran una
herramienta indispensable para el flujo de ingresos
del microempresario en zonas rurales (Mendiola et
al., 2015). Se evidencian esfuerzos para mejorar la
calidad de los servicios y satisfacer las necesidades
de los clientes, pero la diversidad de estos ultimos
no hace la tarea facil. Giovana Aguilar Andia (2016) y
Parasuraman et al. (1988) proponen que los clientes
determinan la calidad en funcién de las diferencias
entre las expectativas del servicio esperado y de la
percepcién de lo que entrega el ofertante.

La calidad del servicio es el resultado de
la comparacién que el consumidor hace entre sus
expectativas y su percepcién (Vargas y Aldana, 2014).
Actualmente, para el sector financiero, la calidad
del servicio juega un papel vital en la mejora de la
satisfaccion del cliente (Martin-Oliver et al., 2017),
puesto que otorgar un servicio de calidad generaria
un buen nivel de satisfaccién y ademas una relacion a
largo plazo con el cliente (Moreno Lazaro, 2014).

Las instituciones financieras con ventajas
competitivas mantienen una fuerte relacion con
sus clientes y esto proporciona niveles favorables
de lealtad por parte de estos ultimos (Aguilar Andia,
2016; Fuentes-Ddvila, 2016). También los gerentes
perciben que la calidad del servicio puede aumentar
el rendimiento de una empresa (Gutiérrez Ferndndez

et al., 2013). Ademas, la calidad del servicio y la
satisfacciéon del cliente son términos intercambiables
(Gonzalez, 2015). Por otro lado, se ha demostrado que
en el sector financiero existe una relacién positiva de
la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
bancarios (Marifio-Mesias et al., 2015). Ademas, el
rapido crecimiento de los servicios financieros ha
proporcionado diferentes alternativas a los clientes
(Cruz-Ramirez et al., 2013; Maguifia et al., 2021;
Ledn, 2018; Zuiiiga, 2019). Por lo tanto, la calidad del
servicio juega un papel importante para mejorar las
ganancias, la cuota de mercado, el desarrollo de una
buena imagen y proporcionar una ventaja competitiva
(Rodriguez, 2014). Sin embargo, no existe un consenso
respecto a la calidad de servicio y es muy compleja su
medicidn en el sector financiero.

Carmen Suarina Canals (2002), mediante un
estudio basado en el modelo SERVQUAL, identifica
cuatro factores o dimensiones de la calidad de
servicio: un factor especifico del servicio relacionado
con casi todos los items evaluados; un factor de
informacién, no contemplado en el cuestionario
original y relacionado principalmente con los items
que se refieren a la informacidn financiera vy fiscal, a
la informacion sobre retenciones y penalizaciones y a
la publicidad; un factor de trato con los trabajadores
relacionado principalmente con la amabilidad,
la confianza, el interés mostrado en solucionar
imprevistos y el trato personal con el cliente y un
factor tangible caracterizado principalmente por los
items que estan relacionados con la parte mas externa
del servicio, es decir, el aspecto de los trabajadores
y el aspecto visual y atractivo de las oficinas. Por lo
tanto, para el presente estudio se han utilizado cuatro
variables latentes desarrolladas previamente por
Suarina Canals y se ha realizado la demostracion del
impacto en la lealtad de los clientes de las cajas rurales
de ahorro y crédito del Perd.

Lealtad de los Clientes

La calidad del servicio es una herramienta efectiva
para mantener a los clientes leales a una organizacion,
ademads, segln Maria Virginia Baptista y Maria de
Fatima Ledn (2013), la lealtad es una actitud y un
comportamiento especifico. Asimismo, la lealtad
del cliente ha sido un elemento importante para
aumentar la rentabilidad de la empresa (Gosso, 2010);
también, la lealtad del cliente se ha definido como “un
compromiso profundamente arraigado para volver a
comprar o volver a patrocinar un producto preferido
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de manera consistente en las futuras influencias
situacionales y los esfuerzos de marketing que podrian
causar un cambio de comportamiento” (Kotler et al.,
2017, p.113).

Sin importar el tipo de medicion que
se realice, se ha demostrado que la calidad se
relaciona positivamente con lealtad de los clientes
(Baptista y Ledn, 2013). Por otro lado, la lealtad
de comportamiento refleja la respuesta positiva
del cliente para repetir la compra de un producto
o servicio en particular (Cavazos, 2010; Romero y
Babativa, 2016), es decir, los clientes que son leales
a una institucién financiera gastan mucho mas que
otros clientes (Vargas y Aldana, 2014). Es por ello
que varios estudios confirmaron que la lealtad en el
sector bancario se ha atribuido en funcion a la calidad
que percibe el cliente (Belmonte Urefia y Cortés
Garcia, 2010; Ledn, 2018; Suarina, 2002). Teniendo
en cuenta estas contribuciones, para este estudio
solo se consideran las cuatro dimensiones del modelo
SERVQUAL (Suarina Canals, 2002) y se proponen las
siguientes hipotesis:

H1:Losserviciosfinancierosinfluyensignificativamente
en la lealtad de los clientes.

H2: La informacion influye significativamente en la
lealtad de los clientes.

H3: El trato del trabajador influye significativamente
en la lealtad de los clientes.

H4: La tangibilidad influye significativamente en
lealtad de los clientes.

Con los fundamentos anteriormente descritos
se propone el modelo tedrico que se muestra en la
Figura 1.

Metodologia
La Muestra

El tipo de investigacion es explicativa de enfoque
cuantitativo, con disefio transversal (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018). Se utilizaron dos
cuestionarios, uno comprendia cuatro constructos,
con 14 items que fueron adaptados previamente por
Suarina Canals (2002), seguidos por la lealtad de los
clientes con tres items propuestos con anterioridad
por Rahi et al. (2017). El otro estaba compuesto por los
datos demograficos de los clientes de las CRAC’s como
edad, sexo y nivel de educacion. Para la recoleccion de
datos se obtuvo el permiso de los gerentes de cada

agencia y se realizd mediante el muestreo aleatorio
simple. Tanto es asi que los encuestadores visitaron
todas las agencias de las cajas rurales y solicitaron a
los clientes que llenaran el cuestionario; es asi como
resulté un tamafio de muestra de 385 clientes.

Las Variables

En el presente estudio, se utilizaron para medir la
calidad de servicio cuatro constructos, con 14 items
que fueron adaptados previamente por Suarina
Canals (2002), y para medir la lealtad de los clientes,
tres items propuestos con anterioridad por Rahi et
al. (2017), tal como se observa en la tabla 1. Ademas,
cada item se midid en la escala de Likert de siete
puntos, que varia de 1 (totalmente en desacuerdo) a 7
(totalmente de acuerdo).

El Modelo Teérico

El método minimos cuadrados parciales (PLS) se
basa en el andlisis de la varianza, lo que implica una
metodologia de modelacién mas flexible al no exigir
supuestos paramétricos rigurosos, principalmente en
la distribucion de los datos. En este sentido, Marko
Sarstedt y Jun-Hwa Cheah (2019) afirman que la
modelacidn de ecuaciones estructurales con minimos
cuadrados parciales (PLS-SEM) no requiere de las
condiciones exigidas por la tradicional modelacion
de ecuaciones estructurales de covarianza (CB-SEM,
por sus siglas en inglés) respecto a las distribuciones
estadisticas (normalidad de los datos tamarfio de la
muestra en referencia a las variables observadas); es
decir, utilizan pruebas no paramétricas. Los modelos
PLS se utilizan bajo situaciones de prediccion y no
confirmatorias.

Para estimar el modelo tedrico (Figura 1),
se empled la técnica de analisis de PLS mediante el
uso del software Smart PLS 3.3.2 (Sarstedt y Cheah,
2019). Antes del estudio de modelado estructural, se
debe evaluar el modelo de medicién del constructo
latente para determinar su dimensionalidad,
validez y confiabilidad utilizando el analisis factorial
confirmatorio (Roldan y Cepeda, 2016). Por otro lado,
para la comprobacion de la validez de los constructos,
fue necesario analizar la validez convergente y
discriminante. La validez convergente del modelo de
medicidn generalmente se determina examinando la
carga de factores, la varianza promedio extraida (AVE)
y la fiabilidad compuesta (CR) (Ruiz et al., 2010).
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Resultados Empiricos Obtenidos

Los resultados demograficos fueron los siguientes: los
varones representan el 68,63% y las mujeres, el 31,37%.
En cuanto a la edad de los encuestados, se observa que
el 6% son menores de 25 afios; 15,6% tiene entre 26 a
40 afos; 40,1% tiene entre 41 a 55 afos y 38,3% son
mayores de 56 afos. En relacion al nivel de educacién
de los encuestados, el 29% tiene educacion secundaria
incompleta, el 66%, educacion secundaria completay el
5%, estudios superiores técnicos. Con respecto al tipo
de actividad, el 42% se dedica a la agricultura, el 39%, a
la ganaderia, el 13%, a las actividades de servicios y un
6%, a la actividad manufactura.

Modelo de Medicion

Para estimar el modelo tedrico (Figura 1), se empled la
técnica de analisis de PLS mediante el uso del software
Smart PLS 3.3.2 (Sarstedt y Cheah, 2019). La Figura 2

muestra los resultados de las cargas factoriales que son
mayores a 0,6, seglin lo recomendado por Henseler et
al. (2009).

Validez Convergente

Para analizar la validez convergente se ha utilizado la
varianza promedio extraida (AVE), lo cual deberia ser un
valor superior a 0,5 (Becker et al., 2018). También en la
Tabla 2 se presenta el grado de confiabilidad compuesta
(CR) donde el indicador (variables observables) del
constructo representa a la variable latente, los valores
deben superar el 0,7 segin Wynne Chin (1998). Por
lo tanto, las variables observadas con cargas externas
menores a este rango deberian ser eliminados.

Validez Discriminante

La validez discriminante es el grado en que los
elementos difieren entre constructos; dicho de

Figura 1
Modelo tedrico

Nota. Elaboracién propia segun Smart PLS
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Nota. Elaboracién propia segun Smart PLS

Nota. Elaboracién propia segin Smart PLS
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Tabla 2
Validez convergente del modelo de medicion

Nota. Elaboracién propia segun Smart PLS

otro modo, indica en qué medida un constructo
determinado es diferente de otros constructos
(Martinez Avila y Fierro Moreno, 2018). La Tabla 3
muestra la raiz cuadrada de la varianza media extraida
en negrita que esta en las diagonales; este valor fue
mayor que los valores de cada fila y cada columna
correspondientes.

Carga Cruzada

La validez discriminante se puede medir
examinando las cargas factoriales cruzadas de
las variables observadas - indicadores (Leyva
Cordero y Olague de la Cruz, 2014). Se puede
hacer comparando las cargas externas de un
indicador en los constructos asociados y debe ser
mayor que toda su carga en los otros constructos
(Ruiz et al., 2010). La Tabla 4 muestra que en

todos los items que miden un constructo en
particular las cargas obtienen valores mas altos
en sus respectivas variables latentes y se obtienen
valores mds abajo en las otras variables latentes.
De modo que confirman la validez discriminante
de los constructos.

Modelo Estructural con Estimacion PLS

Después de lograr el modelo de medicion, las
hipdtesis se probaron ejecutando un proceso de
bootstraping mediante un nimero de submuestras
de 500, como lo sustentan Hair et al. (2017). La Tabla
5 muestra los resultados del contraste de hipdtesis,
se puede ver que las cuatro hipdtesis tienen una
influencia significativa con sus respectivas variables
latentes. El servicio influye significativamente en la
lealtad de los clientes, H1: (B = 0,327, t = 6,189, p
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Nota. Elaboracién propia segin Smart PLS

Nota. Elaboracion propia segiin Smart PLS

Nota. Nivel de significancia donde, * p <0.05, ** p <0.01, *** p <0.001
Elaboracion propia segtin Smart PLS
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<0,001); del mismo modo, la informacion influye
significativamente en la lealtad de los clientes, H2:
(B=0,273,t=5,297, p <0,001); la hipdtesis H3, que
sostiene que el trato de los trabajadores influye
significativamente en la lealtad de los clientes, estd
respaldada por (B = 0,245, t = 4,378, p <0,001);
adicionalmente, la hipdtesis H4, segun la cual la
tangibilidad influye significativamente en la lealtad
de los clientes, se prueba debido a los valores (B =
0,096, t = 2,231, p <0,05). Esto demuestra la validez
del modelo en las cajas rurales de ahorro y crédito.
Ademas, el R?, que mide el tamafio del efecto en la
lealtad de los clientes, es de 0,750, que es aceptable
segun el limite sugerido por Jacob Cohen (1988).
Para finalizar, el residuo estandarizado cuadratico
medio (SRMR) fue 0,063 donde un valor de SRMR <
0,08 es aceptable y SRMR < 0,05 es éptimo.

Conclusiones

La calidad del servicio es considerada como un
aspecto esencial para lograr el posicionamiento
y reconocimiento en el sector financiero (Torres
Fragoso y Luna Espinoza, 2017). Aunque existe
un sinnumero de investigaciones relacionadas
con la calidad del servicio en el sector financiero
(Gunasekare, 2016), la mayoria de los realizados
durante los ultimos afios muestran resultados
relativamente limitados, debido a las deficiencias de
los instrumentos utilizados (Alexiadou et al., 2017).
De manera que existen esfuerzos para analizar
y mejorar la calidad de servicio financiero de
diferentes escenarios; por ejemplo, Marta Estrada
et al. (2014) proponen un modelo para estudiar la
relacidn entre la calidad de los servicios bancarios
y la lealtad en usuarios adultos mayores; otro
escenario son los servicios bancarios por internet o
servicio en linea (Kampakakiy Papathanasiou, 2016;
Tardivo et al., 2014). Sin embargo, son muy pocos
quienes han utilizado el modelo de ecuaciones
estructurales para esta rama de la administracion
(Monferrer et al., 2019; Ramirez-Asis et al., 2020);
de alli radica la importancia del presente estudio.
A pesar de existir aceptacion del modelo
SERVQUAL para medir la calidad del servicio
(Chachipanta, 2017), este también ha servido
como base para realizar algunas modificaciones
o adaptaciones para generar nuevas formas de
medir la calidad del servicio en entornos especificos
(Gonzalez, 2015; Palomo Zurdo et al., 2010), de
manera que ha sido adaptado como la escala

10

PAKSERV donde se considera el impacto de los
valores personales y las orientaciones de una
cultura asiatica, concentrados en las siguientes
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, garantia,
sinceridad, personalizacion, formalidad y capacidad
de respuesta (cuenta con 24 items) (Raajpoot,
2004).

Por otro lado, Suarina Canals (2002) realizé
una adaptacion de la escala SERVQUAL al ambito
financiero que se aplicd para medir la percepcion
de calidad de servicio desde el punto de vista de los
clientes en las entidades financieras de Catalufia
Espafia (Cajas y Bancos). Propone una manera de
reducir el cuestionario para facilitar, economizar
y agilizar su aplicacién a la medida de la calidad
de las entidades financieras. Esta escala, que ha
sido validada en el presente estudio, consta de
cuatro dimensiones y 14 items. Los resultados
revelaron que las cuatro dimensiones influyen
significativamente en la lealtad de los clientes.
Es decir, segin los resultados, se confirma que
el servicio tiene un efecto fuerte (B= 0,327) en la
lealtad de los clientes de las cajas rurales. Ademas,
la influencia de la informacion en la lealtad del
cliente ha resultado ser moderada (B = 0,273). Del
mismo modo, la influencia del trato del trabajador
en la lealtad del cliente ha resultado ser moderada
(B = 0,245). Por el contrario, la influencia de la
tangibilidad en la lealtad del cliente ha resultado
ser débil (B = 0,096). Estos resultados difieren
de lo realizado por Suarina Canals, donde los
principales factores fueron la informacién y el trato
del trabajador. Probablemente esta realidad se
deba a las caracteristicas de los clientes de las cajas
rurales, donde la mayor valoracién esta centrada
en el servicio en si y una menor valoracién en los
aspectos tangibles como las oficinas atractivas y
el aspecto de los trabajadores de las cajas rurales
peruanas.

Se han realizado varios estudios para
investigar la mediciéon de la calidad del servicio
en diferentes contextos (Alexiadou et al., 2017;
Gonzalez, 2015; Palomo Zurdo y Sanchis Palacio,
2010; VYalley y Agyapong, 2017); también hay
esfuerzo para predecir la lealtad de los clientes por
diferentes métodos como lo realizaron Romero y
Babativa (2016). El presente estudio valida el modelo
tedrico compuesto por el servicio, la informacion, el
trato del trabajador y la tangibilidad que explican
el 75% de variacién de la lealtad de los clientes de
las Cajas Rurales de Ahorro y Crédito. De manera
que los resultados del estudio confirman el uso de
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la escala propuesta por Suarina Canals (2002) en la
realidad de la cultura peruana, con la participacion
de clientes de zonas rurales. Las investigaciones
futuras podrian ampliar el estudio con un enfoque
de género como lo propone Maria Luisa Saavedra
Garcia (2020) para investigar las posibles diferencias
en el comportamiento de los clientes.
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