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s/('j ESTUDIO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS BANCARIOS EN LEON.
EXPECTATIVAS CONTRA PERCEPCION

PINA OBJETIVO: Medir la calidad de los servicios bancarios en Leén (mediante la aplicacion de herramienta de evaluacion de expectativas
vs percepcion mediante una encuesta.
OBJETIVO DE LA ENCUESTA: determinar la percepcion de la ciudadania leonesa sobre la corrupcion en el entorno que le rodea.

1 *Qué esperaba en rapidez? / ¢Qué recibié en rapidez?

7
6
5 . Expectativas
4 . Recibido
3
2
l —
0
BAJIO

2-2,(1&1(' esperaba en bajas comisiones? / (Qué recibid en bajas comisiones?
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3-éQllé esperaba en flexibilidad? / £Qué recibié en flexibilidad?
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4-¢'Qué esperaba en espacio de estacionamiento? / (Qué rcibid en espacio de estacionamiento?
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De do alos resultados, Ba tiene sus fortalezas en rapidez, y tiene dreas de oportunidad en estacionamiento y en comisiones; en cuanto a flexibilidad
recibe lo que espera. Banco del Bajio tiene su fortaleza en las comisiones bajas y estacionamiento, mientras que en rapidez y flexibilidad, ofrece lo que espera
el cliente. Banorte tiene su fortaleza en la rapidez de los servicios, y ofrece en comisiones, flexibilidad y estacionamiento lo que espera el cliente. Por tiltimo,
Santander ofrece menos de lo que espera el cliente en rapidez, bajas comisiones, estacionamiento y flexibilidad. Nuestra técnica tiene equivalencias con el ACSI
norteamericano y nos ayuda a concluir que de acuerdo a esta muestra, el Banco del Bajio es quien mds satisface a sus clientes en servicios bancarios.
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