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Resum

En I'actualitat, en un entorn tan global, dinamic i competitiu, és imprescindible
gue les organitzacions que vulguin perdurar s’esforcin per satisfer les necessitats
d’uns clients cada vegada més exigents, la qual cosa es traduira en un increment
dels resultats empresarials. En aquest context, la qualitat representa un aspecte
clau en I'exit de les organitzacions competitives i sostenibles en el temps, i amb
el creixement del sector de serveis a les economies desenvolupades, la qualitat
de servei ha anat adquirint cada cop més importancia en les organitzacions.

Tot i que la qualitat de servei és un constructe que depén de diversos factors, la
importancia de l'actitud i del comportament dels empleats en aquest tipus
d’organitzacions -en les quals el personal interacciona directament amb el client
en la prestacid del servei-, és una realitat ampliament consensuada. Aixi mateix,
els experts coincideixen a identificar el capital huma d’una empresa com el seu
actiu més important i a entendre’l com una font d’avantatges competitius. Per
tant, el capital huma esdevé un element distintiu de la qualitat de servei que
lliuren les organitzacions i alhora, es considera el recurs més valués en el
desenvolupament de I'activitat empresarial, com a element del seu capital
intel-lectual.

D’acord amb aquestes consideracions anteriors, aquest treball de recerca que es
presenta vol construir escales de mesura, tant del capital huma com de la
gualitat de servei vinculada al comportament dels empleats, aixi com determinar
de quina manera el capital huma influeix en la qualitat de servei que ofereixen
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les empreses, a través de la creacié d’un model de relacid6 entre ambdds
constructes.

A partir d’una revisié exhaustiva de la literatura, s’han identificat els treballs
principals que s’han desenvolupat en I'ambit de la qualitat de servei, del capital
huma, aixi com pel que fa a la relacié entre el capital huma i la qualitat de servei,
els quals han permes proposar les hipotesis del treball.

Atesa la importancia de la qualitat de servei en el sector bancari, aixi com la
rellevancia d’aquest sector en el Principat d’Andorra -el qual representa un pilar
fonamental en I'economia del pais-, la part empirica d’aquesta investigacié s’ha
dut a terme en el sector bancari andorra.

Amb I'objectiu de desenvolupar la part empirica d’aquesta recerca, i per tal
d’assolir els objectius plantejats i de contrastar les hipotesis formulades, sobre la
base de la revisid bibliografica s’ha elaborat un qgliestionari que s’ha fet arribar a
tots els empleats i directius del sector bancari del pais.

Després de l'analisi dels resultats trobats a partir d’'un model d’equacions
estructurals, s’ha pogut constatar que el compromis, les competéncies, la
motivacio i la flexibilitat sén els atributs més representatius del capital humai en
conseqliencia, els que més influeixen en la qualitat de servei que lliuren les
organitzacions bancaries andorranes.

Es preveu que les conclusions d’aquest treball de recerca permetin millorar la
gualitat de servei que ofereixen les organitzacions en general i les del sector
bancari andorra en particular, mitjancant una gestié eficient del seu equip de
persones.

Paraules clau: qualitat de servei, capital huma, recursos humans, empleats,
capital intel-lectual, intangibles, model d’equacions estructurals, sector bancari,
Principat d’Andorra.

Tesi doctoral

2
0 Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Abstract

Nowadays, in such a global, dynamic and competitive setting, it is critical for
those organizations that want to thrive to make every effort to meet the needs
of their increasingly demanding clients, a fact that will bring about an increase in
business results. In this context, quality represents a key element in the success
of competitive and sustainable organizations withstanding the test of time, and,
with the growth of the service industry within developed economies, service
quality has been gradually gaining more importance in this type of organizations.

Despite the fact that quality service constitutes a construct that depends on a
variety of factors, the relevance of the attitude and performance of the
employees of this type of organizations, in which the personnel interact in a
direct manner with the client in the provision of a service, is a reality widely
agreed upon. In the same way, experts coincide in identifying an enterprise’s
human capital as its most outstanding asset and in understanding it as a source
of competitive advantages. Therefore, human capital represents a distinctive
element of the quality of the service provided by organizations and, at the same
time, it is considered the most valuable resource in the development of business
endeavours, as a substantial constituent of its intellectual capital.

In accordance with these previous considerations, the herein submitted research
project aims to build measurement scales, not only in terms of human capital but
also with regards to the service quality linked to employees’ performance, as
well as to determine up to what extent human capital has an effect on the
service quality provided by companies, through the creation of a model of
relationship between both constructs.

From an exhaustive revision of the relevant scientific literature, the main works
developed in the realms of service quality, human capital and the connections
established between both concepts have been identified, hence facilitating the
proposal of our working hypothesis.

Bearing in mind, on one hand, the significance of service quality within the
banking sector, and on the other hand, the relevance of this sector as an integral
part of the Principality of Andorra, an essential pillar for the country’s economy,
the empirical research for this project has been carried out within this particular
sector.
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With the aims of developing the empirical part of this research, achieving the
proposed objectives and contrasting the formulated hypotheses, a questionnaire
was designed on the basis of the scientific literature review and it was sent to all
the executives and employees of the country’s banking sector.

After analysing the obtained results through the implementation of a structural
equation modeling technique, commitment, competences, motivation and
flexibility can be confirmed as the most representative attributes of human
capital, and, consequently, the ones that influence the most the service quality
provided by Andorran banking organizations.

It is expected that the conclusions drawn from this research work will contribute
to the improvement of the service quality offered by organizations, in general,
and by those pertaining to the Andorran banking sector, in particular, through an
efficient management of their team personnel.

Keywords: service quality, human capital, human resources, employees,
intellectual capital, intangibles, structural equation modeling, banking sector,
Principality of Andorra.
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Resumen

En la actualidad, en un entorno tan global, dindmico y competitivo, es
imprescindible que las organizaciones que quieran perdurar se esfuercen por
satisfacer las necesidades de unos clientes cada vez mas exigentes, lo cual se
traducird en un incremento de los resultados empresariales. En este contexto, la
calidad representa un aspecto clave en el éxito de las organizaciones
competitivas y sostenibles en el tiempo, y con el crecimiento del sector de
servicios en las economias desarrolladas, la calidad de servicio ha ido
adquiriendo cada vez mas importancia en las organizaciones.

Aunque la calidad de servicio es un constructo que depende de varios factores, la
importancia de la actitud y del comportamiento de los empleados en este tipo de
organizaciones -en las que el personal interacciona directamente con el cliente
en la prestacidon del servicio-, es una realidad ampliamente consensuada. Asi
mismo, los expertos coinciden en identificar el capital humano de una empresa
como su activo mds importante y en entenderlo como una fuente de ventajas
competitivas. Por lo tanto, el capital humano se convierte en un elemento
distintivo de la calidad de servicio que ofrecen las organizaciones y a su vez, se
considera el recurso mads valioso en el desarrollo de la actividad empresarial,
como elemento de su capital intelectual.

De acuerdo con las anteriores consideraciones, el presente trabajo de
investigacidon pretende construir escalas de medicidn, tanto del capital humano
como de la calidad de servicio vinculada al comportamiento de los empleados,
asi como determinar de qué forma el capital humano influye en la calidad de
servicio que ofrecen las empresas, a través de la creacion de un modelo de
relacion entre ambos constructos.

A partir de una exhaustiva revisién de la literatura, se han identificado los
principales trabajos que se han desarrollado en el ambito de la calidad de
servicio, del capital humano, asi como en lo referente a la relaciéon entre el
capital humano vy la calidad de servicio, los cuales han permitido proponer las
hipdtesis del trabajo.

Dada la importancia de la calidad de servicio en el sector bancario, asi como la
relevancia de este sector en el Principado de Andorra -que representa un pilar
fundamental en la economia del pais-, la parte empirica de esta investigacién se
ha llevado a cabo en el sector bancario andorrano.
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Con el objetivo de desarrollar la parte empirica de este trabajo, y de alcanzar los
objetivos planteados y de contrastar las hipdtesis formuladas, sobre la base de la
revision bibliografica se ha elaborado un cuestionario que se ha enviado a todos
los empleados y directivos del sector bancario del pais.

Después del analisis de los resultados encontrados a partir de un modelo de
ecuaciones estructurales, se ha podido constatar que el compromiso, las
competencias, la motivacion y la flexibilidad son los atributos mas
representativos del capital humano y en consecuencia, los que mas influyen en la
calidad de servicio que ofrecen las organizaciones bancarias andorranas.

Se prevé que las conclusiones de este trabajo de investigacién permitan mejorar
la calidad de servicio que ofrecen las organizaciones en general y las del sector
bancario andorrano en particular, a través de una gestion eficiente de su equipo
de personas.

Palabras clave: calidad de servicio, capital humano, recursos humanos,
empleados, capital intelectual, intangibles, modelo de ecuaciones estructurales,
sector bancario, Principado de Andorra.
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Contextualitzacio
_________________________________________________________________________________________________________________________________|
A l'economia moderna, basada en el coneixement i en la globalitzacio, les
organitzacions desenvolupen la seva activitat en un entorn cada vegada més
competitiu, i els nombrosos canvis que s’han produit a I’'entorn empresarial, les
han portat a buscar solucions per millorar la seva competitivitat. Durant aquesta
evolucid, la qualitat ha adquirit un pes molt important en tots els sectors de
I’economia i s’ha convertit en un factor basic per atreure i mantenir uns clients
cada vegada més informats i més exigents.

Segons Golder, Mitra, i Moorman (2012), la qualitat segurament és el component
de l'estrategia empresarial més important i complex i, alhora, un objectiu
freqlient en la recerca, tant del marqueting com de les altres disciplines. Per a
aquests autors, les empreses competeixen en qualitat, els clients busquen la
gualitat i els mercats sén transformats per la qualitat.

La qualitat s’ha tractat de forma molt amplia, tant a la literatura cientifica, com
des del punt de vista empresarial. Inicialment se centrava en les empreses
industrials, perd0 més endavant -amb el creixement del sector de serveis en
I’economia dels paisos desenvolupats, en termes de contribucié a I'economia
mundial (Lam, Lee, Ooi, i Phusavat, 2012)- el seu interes es va centrar al voltant
de la qualitat de servei. Aquest creixement del sector, juntament amb el canvi
en les preferéncies dels individus, I'evolucié dels seus habits de consum i de la
gestid empresarial, ha originat el desenvolupament de la qualitat de servei
(Esteban-Alberdi, 2002).
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Han estat molts els autors que han destacat la importancia de la qualitat de
servei per a les empreses d’aquest sector. Una de les raons per la qual la qualitat
de servei ha suscitat tanta importancia entre els professionals és la creenga que
el seu efecte és beneficids per al rendiment empresarial (Caruana, 2002). Segons
Lloréns i Fuentes (2008) es contempla la qualitat des de la perspectiva del servei
qgue ofereixen les organitzacions, atés que les economies dels paisos
industrialitzats s’han convertit en economies de serveis -les quals han adquirit
molta importancia en I'ocupacié (Browning, Edgar, Gray, i Garrett, 2009), en el
producte interior brut i en la balanga de pagaments-, i perquée en qualsevol
sector empresarial hi ha un component relacionat amb el servei. Segons les
previsions economiques, les activitats de serveis ocuparan les tres quartes parts
de la poblacié activa de les economies desenvolupades (Camisén, Cruz, i
Gonzalez, 2007) i, Solé-Parellada, Ribeiro-Soriano, i Huarng (2011) consideren el
sector de serveis com un dels més rellevants per afavorir el creixement de
I’economia internacional.

La major part d’autors que han estudiat la qualitat se servei coincideixen a
destacar la importancia del comportament del personal de I'organitzacio en la
trobada de servei (Bitner, Booms, i Tetreault, 1990). Per a Woinderlich,
Wangenheim, i Bitner (2013), la literatura posa de manifest la importancia del
comportament dels empleats en la percepcié del client i, tal com apunten Hays i
Hill (2001) esta generalment acceptada la idea que el personal de I'empresa de
serveis desenvolupa un paper clau en la percepcié del servei per part del client i
en la seva satisfaccié. “La qualitat de servei és el resultat de la interacciéo humana
entre el proveidor del servei i el client” (Malhotra i Mukherjee, 2004, p. 168).

Pel que fa al capital huma, és I'actiu principal de les organitzacions i un factor
generador d’avantatges competitius importants (Liu, van Jaarsveld, Batt, i Frost,
2014; Yang i Lin, 2009). Per a Schneider i Bowen (1993), a més a més de ser la
base de generacidé d’avantatges competitius sostenibles en el mercat -ja que la
barreja de persones i els seus valors constitueixen un recurs dificilment imitable
per als competidors-, el tipus d’organizacié és la seva gent, el seu disseny i la
seva cultura. Segons Bontis, Keow, i Richardson (2000), el capital huma és
rellevant, sigui quin sigui el tipus d’industria i el consideren I'actiu empresarial
més important d’una organitzacié d’aprenentatge, i Bartel (2004), en canvi,
d’acord amb la relacié de contacte que hi ha entre I'empleat i el client en el
sector de serveis, assenyala que la gestid dels recursos humans en aquest sector
és més important que en lindustrial. Skaggs i Youndt (2004) igualment
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consideren la dependéncia del capital huma que tenen les organitzacions de
serveis i l'identifiquen com un dels elements principals de la produccié de
serveis, i Beltrdn, Escrig, Bou, i Roca (2013, p. 221) afirmen que com a
consequencia de la situacié actual, “les organitzacions requereixen un nou tipus i
un nou nivell de contribucio per part de la plantilla de treballadors”.

S’han desenvolupat molts estudis, tant en 'ambit de la gestié de la qualitat, com
en el de la gestio del capital huma. La importancia creixent de la qualitat en tots
els ambits de la societat, i especialment, la importancia de la qualitat de servei,
ates el gran creixement d’aquest sector en les economies desenvolupades, és
una realitat ampliament acceptada. Aquesta idea, juntament amb la
consideracié generalitzada del capital huma com el recurs més valués amb el
que compten les organitzacions en el seu desenvolupament, creiem que justifica
una analisi en profunditat dels dos constructes principals d’aquesta
investigacio, amb I'objectiu d’aportar escales de mesura del capital humai de la
qualitat de servei, i contribuir d’aguesta manera a la literatura cientifica existent
en aquests dos ambits.

S’ha constatat una forta dependéncia del comportament i de les actituds dels
empleats de les organitzacions en el lliurament d’un servei -ateses les
caracteristiques propies de les empreses d’aquest sector-, i també s’ha
comprovat la necessitat d’oferir una elevada qualitat de servei per part
d’aquestes organitzacions, en el seu objectiu de millorar la seva competitivitat.
Es per aquest motiu que com a objectiu principal de la recerca que es presenta
es proposa, sobre la base de la revisié de la literatura entre ambdds conceptes,
analitzar -d’'una forma innovadora- la relacié existent entre un conjunt
d’elements que integren el capital huma de les empreses i la qualitat de servei
que aquestes empreses ofereixen als seus clients, ja que resulta evident la
repercussio de la qualitat de servei en la satisfaccio del client i en la seva lleialtat.

Es preveu que els resultats d’aquesta investigacid representin una contribucié
important a la literatura existent, ja que permeten identificar quins sén els
elements del capital huma que representen millor aquest constructe i alhora,
determinar quins d’aquests elements sén els que més contribueixen a oferir
una elevada qualitat de servei per part de les empreses.

Segons Schneider i Bowen (1993), les organitzacions de serveis tenen una
frontera molt feble entre el seu equip huma i els seus clients. Pel que fa al sector
bancari, Kumar, Kee, i Charles (2010) destaquen que en aquest sector és dificil
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diferenciar-se de la competéncia i, per aquesta rad, la qualitat de servei es
converteix en un factor primordial dins del sector. En aquesta mateixa linia, Adil,
Akhtar, i Khan (2013, p. 337) afirmen que “la qualitat de servei és un ingredient
clau en I'éxit dels bancs”.

El sector bancari té unes caracteristiques propies en les quals es considera
fonamental oferir un servei de qualitat per assolir I'éxit empresarial, ja que és un
sector en el qual la qualitat representa clarament un factor distintiu de negoci,
d’acord amb les similituds existents entre els altres elements de gestio, per part
de les diferents empreses del sector. Aixi mateix, els aspectes vinculats a les
persones, son aspectes diferenciadors en aquest tipus d’empreses.

Sobre la base de les consideracions anteriors, la investigacid empirica d’aquest
treball s’ha dut a terme en el sector de serveis del Principat d’Andorra,
concretament, en el sector bancari andorra. Tal com s’ha exposat, I’expansié del
sector de serveis és una tendéncia comuna de les economies desenvolupades i
en I'economia andorrana, aquest sector -I'any 2013- ocupava un 68,22% de la
poblacié (ABA -Associacié de Bancs Andorrans-, 2014). A més a més, el sector
bancari constitueix un dels pilars fonamentals de I’economia del pais. El mateix
any 2013, el sector financer -juntament amb [’assegurador- representava
aproximadament el 19% del PIB andorra, el nucli del qual és el sistema bancari
(ABA, 2014). Per aquests motius aquest sector ens ha semblat especialment
interessant per dur a terme la part empirica d’aquesta investigacio.

Un altre element distintiu del treball de recerca que es presenta, és el fet que a
I’estudi empiric -i a diferencia del que han fet la major part de les investigacions
prévies analitzades-, s’ha considerat I'opinié de totes les persones -directius i
empleats- que treballen en el sector bancari andorra, en creure que el personal
de les organitzacions és el que coneix millor el capital huma de les empreses en
les que hi treballen i també, els aspectes de la qualitat dels serveis que ofereixen
als seus clients. Per aquest motiu, ens ha semblat molt interessant tenir en
compte el punt de vista del personal de les organitzacions a I’hora d’estudiar els
dos constructes principals del nostre treball i d’establir una proposta de relacié
entre ells.

Als dos apartats segilients s’especificaran els objectius d’aquest treball de recerca
de forma més detallada i també I'estructura del document.
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Objectius
|
Tal com s’ha destacat a I'apartat anterior, el sector de serveis ha experimentat
un gran creixement en |I'economia, i la qualitat de servei ha adquirit cada cop
més importancia en aquest sector.

Han estat molt nombrosos els estudis realitzats en I'ambit de la qualitat i els
centrats especificament en la qualitat de servei. Aixi mateix, s’han proposat
molts instruments de mesura per a aquest constructe, en els quals els diferents
autors hi han destacat la rellevancia de la dimensié associada al lliurament del
servei, per part del personal de I'organitzacié.

Aquesta investigacid es planteja la contribucid a la literatura existent en materia
de qualitat, aportant un instrument de mesura per a la dimensié humana de la
qualitat de servei.

El concepte de capital huma també ha estat abordat en nombroses
investigacions, ja sigui com a component del capital intel-lectual de les
organitzacions o com a concepte independent.

Tot i que s’han trobat diversos treballs que s’han centrat en I'elaboracié
d’escales de mesura del capital huma, aquest treball de recerca vol aportar una
escala per al capital huma que integri el maxim d’elements que la literatura ha
considerat -perd no de forma conjunta- com a components del capital huma i, al
mateix temps, vol comprovar en quina mesura aquests elements del capital
huma poden influenciar la qualitat de servei que ofereixen les organitzacions.

Sobre la base de la importancia de la qualitat de servei, de la forta dependéncia
de l'actitud del personal en aquesta qualitat de servei i, d’acord amb Ia
consideracié del capital huma com un element primordial en el
desenvolupament de les organitzacions, I'objectiu principal d’aquesta
investigacio és el seglient:

Construir escales de mesura del capital huma i de la qualitat de
servei, i determinar de quina manera el capital huma influeix en la
qualitat de servei que ofereixen les empreses, a través de la creacio
d’un model de relacio entre el capital huma i la qualitat de servei.
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Aguest model relacional ha d’integrar els atributs del capital huma que -a partir
del que ha assenyalat la literatura existent sobre el tema- es consideren més
representatius d’aquest constructe i ha de considerar els aspectes de la qualitat
de servei -associats al comportament dels empleats de ['organitzacié en
I'oferiment d’aquest servei-, que siguin més rellevants, també segons la revisid
bibliografica realitzada en aquest ambit.

L’objectiu general descrit anteriorment es divideix en els sis objectius especifics
que es recullen a lail-lustracié 0.1.
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Amb els resultats d’aquest treball de recerca s’espera poder respondre els
objectius plantejats i poder contrastar les hipotesis que es proposaran més
endavant, a partir de la revisié de la literatura.

Aixi mateix, s’espera poder determinar quins sén els elements principals del
capital huma d’una organitzacié i poder trobar els aspectes més importants de la
qualitat de servei -relacionats amb el comportament dels empleats- que
ofereixen les empreses.

A través del coneixement de la influencia que els elements anteriors del capital
huma tenen en la qualitat de servei, s’espera poder disposar de les eines
necessaries perqué les empreses puguin millorar, tant la gestié del departament
de recursos humans, com els aspectes més rellevants de la qualitat de servei.
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Metodologia i estructura de la investigacio

Per tal de fer la recerca que es presenta, s’han dut a terme diferents etapes en la
investigacid. En primer lloc s’ha realitzat una recerca bibliografica en I'ambit
d’estudi, que ha permés plantejar I'objectiu general i els objectius especifics de
la investigacié. A partir de la concrecid del marc teoric s’han proposat unes
hipotesis d’investigacid.

Amb la finalitat de respondre els objectius plantejats en el treball i de poder
contrastar les hipotesis proposades, s’ha dissenyat una investigacié empirica que
s’ha desenvolupat en el sector bancari andorra, a partir de I'elaboracié d’un
glestionari que ha estat I'instrument de mesura utilitzat en el desenvolupament
de la recerca empirica.

Després de realitzar I’analisi de les dades quantitatives obtingudes i d’obtenir els
resultats i les conclusions del treball, s’Than comentat les limitacions de I'estudi i
s’han proposat noves linies de recerca.

Per iniciar la investigacid, s’han seleccionat els diferents estudis sobre la qualitat
en general i de la qualitat de servei, en particular, trobats a la literatura. En veure
la importancia del comportament dels empleats en la qualitat de servei, també
s’han analitzat els diferents treballs de recerca vinculats al capital huma, aixi com
al capital intel-lectual, ja que s’ha constatat que el capital huma és 'element
primordial del capital intel-lectual.

Posteriorment, s’han identificat les investigacions principals que estableixen
alguna relacié entre els diferents elements del capital huma destacats a la
literatura i la qualitat de servei. Els treballs trobats que relacionen algun element
del capital huma amb la satisfaccié del client, també han estat revisats, tenint en
compte 'estreta relaciéd que hi ha entre la qualitat de servei i la satisfaccié del
client.

En I'estratégia de la cerca bibliografica s’han utilitzat les paraules clau seglients,
obtingudes a partir de la primera revisio de la literatura: human capital, human
resources, employee, intellectual capital, service quality, customer satisfaction,
aixi com diferents combinacions entre les paraules clau anteriors i també
diferents combinacions entre els diferents atributs del capital huma (expertise,
competence, skills, involvement, participation, satisfaction, motivation, training,
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experience, engagement, commitment, flexibility, adaptability, entre d’altres) i
service quality.

Després de revisar les referencies bibliografiques citades en els estudis
identificats com a més rellevants, s’han anat trobant altres investigacions
relacionades amb el tema de la recerca, aixi com els treballs que després han
servit de base per a I'analisi multivariant.

Per poder seleccionar els diferents treballs de recerca que formen part de la
present investigacid, a més a més d’haver escollit els autors que s’han trobat més
citats al llarg de la revisié de la literatura i que han estat més influents en la
tematica de la investigacio, també s’han identificat les revistes més rellevants
sobre I'ambit de la recerca. Aixi mateix, s’han seleccionat altres autors més
actuals que -tot i no haver estat tan citats- han publicat treballs de recerca a les
revistes de més impacte sobre la disciplina del marqueting, la gestid, I'estratégia,
I’organitzacid, 'economia, els serveis, etc.

S’ha accedit principalment a les bases de dades seglients: Business Source
Complete (EBSCO), EconlLit (ProQuest XML), Elsevier ScienceDirect, Emerald, ISI
Web of Knowledge, ProQuest Central, Sage, Scopus i Taylor & Francis.

Algunes de les revistes consultades han estat les que apareixen a continuacié:
Academy of Management Journal, Cuadernos de Economia y Direccion de la
Empresa, European Journal of Marketing, Human Resource Management,
International Journal of Quality & Reliability Management, International Journal
of Service Industry Management, Journal of Applied Psychology, Journal of
Intellectual Capital, Journal of Management, Journal of Marketing, Journal of
Marketing Research, Journal of Operations Management, Journal of Retailing,
Journal of Services Marketing, Journal of Service Research, Management
Decision, Managing Service Quality, Revista Espafola de Financiacion y
Contabilidad, Strategic Management Journal, The International Journal of Human
Resource Management, Universia Business Review.

Algunes de les revistes anteriors també es troben al treball desenvolupat per
Chan, Lai, i Liano (2012), els quals han identificat les revistes més influents en la
investigacid del marqueting, aixi com altres treballs que, tot i no ser especifics de
I’ambit del marqueting, han tingut un gran impacte en el seu camp de recerca. A
la taula A.1 de I'annex 1 es mostra una classificacié de les revistes anteriors,

Tesi doctoral

36 Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

segons el nombre de treballs extrets de cadascuna d’elles en aquesta recerca
(amb un minim de quatre articles).

A través de la base de dades Scopus -entre d’altres- i del programari Publish or
Perish® es poden identificar els autors fonamentals d’aquesta recerca, i a partir
de la base de dades Scopus s’ha trobat el total de cites per als més rellevants, aixi
com l'index h (com a indicador bibliométric de la produccié cientifica dels
investigadors principals de I'ambit d’estudi).

L'index h, ha estat proposat per Hirsch (2005, p. 1) i I’ha definit “com el nombre
de documents amb nimero de citacié superior o igual a h”. Es a dir, “un cientific
té index h si h de les seves N, publicacions tenen almenys h cites cadascuna, i les
altres (Np - h) publicacions no tenen més d’h citacions cadascuna”. El seu objectiu
és mesurar l'impacte acumulatiu dels treballs cientifics d'un investigador en
veure la quantitat de cites que ha rebut el seu treball. A la taula A.2 de I'annex 1
es mostra la informacid anterior -a partir del treball de Casalprim (2014)-, dels
autors principals de la bibliografia d’aquest treball (ordenats segons el seu index
h i dnicament per a tots aquells que tenen un valor minim d’aquest index, igual a
deu).

Quant al periode de la bibliografia citada en el treball de recerca que es presenta
(veure il-lustracié 0.2), la major part dels treballs s’han publicat durant els darrers
deu anys -80 dels quals pertanyen als darrers 5 anys-.

! Harzing, A.W. (2007). Publish or Perish. Recuperat 16 abril 2014, des de
http://www.harzing.com/pop.htm
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ll-lustracié 0.2: Treballs de les referéncies bibliografiques
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A continuacié es presenta l'estructura del document, tot detallant-hi les
diferents fases (metodologia de la recerca).

La Part | de la tesi doctoral que es presenta recull una primera fase de la
investigacio, en la qual es descriu el marc teoric que serveix de fonament de
la recerca i sobre el qual es basa la proposta de model de relacié que s’ha
elaborat en finalitzar I'estudi. Aquesta primera part es divideix en els quatre
capitols que es descriuen a continuacid.

En un primer capitol de la investigacid, s’ha realitzat una revisié exhaustiva
de les diferents aportacions existents sobre la qualitat empresarial en
general, per posteriorment centrar aquesta revisié en la qualitat de servei, en
particular, d’acord amb la importancia del sector de serveis en I'economia
actual i atés que aquest sector constitueix I'ambit especific de
desenvolupament del treball. Aquesta etapa de la recerca es recull al capitol
1. La qualitat.

En veure la influéncia del factor huma en el lliurament d’un servei de qualitat,
I'altra gran area de recerca estudiada en el segon capitol de la investigacié ha
estat la del capital huma. Com que el capital huma constitueix un dels
elements principals del capital intel-lectual de les organitzacions, d’una
banda, s’han revisat les diferents aportacions de |'element capital huma
desenvolupades per part dels autors principals que han realitzat algun estudi
sobre el capital intel-lectual i de I’altra, s’han revisat els diferents treballs
trobats a la literatura sobre el capital huma que proposen alguna escala de
mesura o diferents atributs corresponents al concepte. Aquesta fase de
I’estudi es detalla al capitol 2. El capital huma.

Posteriorment, s’ha realitzat una cerca bibliografica dels diferents treballs
gue relacionen algun aspecte del capital huma amb la qualitat de servei
lliurada per l'organitzacié. Els estudis principals que s’han trobat sobre
aquesta relacio es recullen al capitol 3. Relacié entre el capital huma i la
qualitat de servei.

Un cop adquirit el coneixement necessari en relacid als tres grans apartats
del marc teoric del treball de recerca -a partir de la revisié bibliografica-, al
capitol 4. Hipotesis de la recerca, es formulen les hipotesis de la investigacid
gue s’intentaran contrastar en el desenvolupament de la investigacié
empirica.
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Ates que la investigacido empirica d’aquesta recerca s’ha desenvolupat en el
sector bancari andorra, al capitol 5. El sector bancari: analisi descriptiva,
qualitat de servei i capital huma, -de la Part Il de la investigacio-, es
descriuen les caracteristiques del sector bancari en general i les del sector
bancari andorra, en particular. Al capitol 6. Desenvolupament de I’estudi
empiric, es descriu el procediment que s’ha seguit en I'elaboracié de
I'instrument de recollida de la informacid i en la seleccié de la poblacid, aixi
com el procés de recollida de la informacié quantitativa. En agquest mateix
capitol es realitza I'avaluacié d’aquest instrument de mesura.

A la Part lll del treball de recerca, al capitol 7. Resultats de la investigacid
empirica es presenten els resultats de la recerca i aixi mateix, la contrastacié
de les hipotesis formulades al capitol 4.

Al capitol 8. Conclusions, limitacions i linies futures de recerca -de la Part IV-
es destaquen les conclusions principals del treball de recerca, tant pel que fa
al marc teoric, com pel que fa a I'estudi empiric de la investigacid. Aixi mateix
es responen els objectius i es resumeix el contrast de les hipotesis de la
investigacid. En aquest apartat també s’assenyalen les limitacions principals
de 'estudi i es proposen linies futures de recerca.

Finalment, es troben les Referéncies bibliografiques que s’han citat al llarg
del present document, aixi com els Annexos que recullen altres informacions
rellevants en el desenvolupament d’aquest treball.

A la il-lustracid 0.3 es detallen les diferents fases de la investigacio, aixi com les
diferents etapes de cadascuna d’elles i els diferents capitols del present
document, en els quals es troba cadascuna de les etapes.
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ll-lustracio 0.3: Fases de la investigacio
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Capitol 1. La qualitat

1.1. La qualitat empresarial

1.1.1. Introduccid a la qualitat

La qualitat representa un aspecte clau en I'estrategia de les organitzacions i es
considera un factor de diferenciacié fonamental per assolir I’éxit empresarial. En
un entorn canviant i altament competitiu, les empreses s’esforcen per
aconseguir la fidelitat d’uns clients satisfets, a través de l'oferiment d’uns
productes i serveis de qualitat.

Tal com apunten Camisén, Camisén-Haba, Fabra-Florit, Forés-Julian, i Puig-Denia
(2009), la qualitat com a funcié integradora i coordinadora de I'assignacié de
recursos en |'assoliment de I'excel-léncia en els processos, en els productes i en
les persones, s’ha convertit des de fa decades en una area d’estudi de maxima
importancia. Els nombrosos autors que sostenen el valor de la qualitat com a
font d’avantatges competitius sostenibles es basen en la idea que la implantacié
de sistemes de gestiéd i de millora de la qualitat permet assolir posicions
competitives i financeres més fortes (Camisén, Forés-Julidn, i Puig-Denia, 2010).
Segons aquests autors, la literatura ha identificat dues vies d’influéncia de la
gualitat en els resultats de I'empresa: els efectes interns (que relacionen la
qualitat de conformitat amb la reduccié de costos i la millora de |la productivitat)
i els efectes externs (relacionats amb I'impacte de la qualitat percebuda, a través
del client). Aquesta relacid positiva entre la qualitat i els resultats és compartida
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per altres autors, com per exemple Escrig (2005) o Giménez, Jiménez, i Martinez
(2014).

L'inici de la gesti6 de la qualitat a Europa s’associa a la implantacié dels sistemes
de qualitat basats en la normativa internacional /SO 9000 i a I'aplicacié d’un dels
models de Gestio de la Qualitat Total: el Model d’excel-lencia de la European
Foundation for Quality Management -EFQM- (Casadesus i Heras, 2005).

Inicialment, la qualitat se centrava en els aspectes tangibles del producte i servei,
a través de la inspeccid, els metodes estadistics i el control de defectes. El
concepte qualitat feia referencia a la fiabilitat i a la durabilitat d’un producte
(Galeana, 2004).

Amb el creixement del sector de serveis a les economies dels paisos més
desenvolupats va apareixer el concepte de qualitat orientat al servei, davant de
les caracteristiques propies d’aquest sector. Deming (1989) ja va afirmar que
amb el temps, la millora de la qualitat arribaria no només a la fabricacié de béns,
siné també a les empreses de serveis.

Per tal d’aprofundir en el coneixement de I'avantatge competitiu de les petites i
mitjanes empreses, Rubio i Aragdn (2006) han elaborat un model explicatiu de la
seva competitivitat. Aquest model es basa en la tecnologia, la innovacid, els
recursos comercials, la gestié dels recursos humans, les capacitats directives, els
recursos financers, la cultura i la qualitat del producte o servei. Els autors
indiquen que la qualitat és un factor d’eleccidé cada vegada més important per als
clients i que afavoreix I'eéxit empresarial.

1.1.2. Concepte i enfocaments de qualitat

A través de la revisid de la literatura, s’ha constatat que no hi ha una definicié
Unica generalment acceptada del concepte qualitat. Camisén et al. (2007)
anomenen les deu generacions de la Gestié de la Qualitat al que serien les
diferents orientacions del concepte i que es concentren en l'orientacid técnica,
I'orientacio humana i I'orientacio estratégica.

= |’orientacid técnica se centra en el control estadistic de la qualitat i dels
processos. Deming (1989) va relacionar la qualitat amb la productivitat.
Una de les seves aportacions va ser la reaccio en cadena de la qualitat en
la qual, la millora de la qualitat fa que disminueixin els costos i es tradueix
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en una millora de la productivitat. Aquesta millora implica conquerir el
mercat amb la millor qualitat i el preu més baix, la qual cosa déna lloc a
més treball. Per a I'autor, una qualitat insuficient significa costos elevats i
assenyala que la qualitat comenga amb una idea que es traduira en
especificacions per fer arribar al consumidor la qualitat desitjada.

Amb la incorporacié de la qualitat al disseny dels productes i dels
processos, Juran (1992, p. 510) defineix la qualitat a través d’“(1) les
caracteristiques del producte que responen les necessitats del client; (2)
I’'absencia de deficiencies”. Va introduir la trilogia de la qualitat, segons la
qual, la gestio de la qualitat inclou la seva planificacio, el seu control i la
seva millora.

El concepte Control de Qualitat Total ha estat introduit per Feigenbaum
(1951, 1956, 1961), citat a Ehigie i McAndrew (2005). Ishikawa (1988)
assenyala que es tracta d’'una eina de gestid que proporciona productes i
serveis d’alta qualitat que determinen I'avantatge competitiu empresarial
més important, tant en |'actualitat com de cara al futur. En aquesta linia,
la definicid de qualitat del servei o del producte és per a Feigenbaum
(1991, p. 7) “la composicié total de les caracteristiques del producte i del
servei de marqueting, enginyeria, fabricacié i manteniment a través de les
quals la utilitzacié dels productes i dels serveis responen les expectatives
del client”. Per a aquest autor, la qualitat és la forca principal de
I'organitzacié per assolir I'éxit i el creixement, tant en els mercats
nacionals, com en els internacionals, i la qualitat és una determinacio del
client -no de I'empresa-. Segons l'autor, la qualitat representa un objectiu
mobil en un mercat competitiu, ja que esta basada en I'experiéncia real
del client. Amb I'orientacié economica envers el cost, Crosby (1987) ha
argumentat que la qualitat no només no té cost, sind que genera utilitats.
Garantir la qualitat significa aconseguir que les persones facin millor totes
les coses importants que igualment han de fer. Aquest autor assumeix
gue el cost de la qualitat és la despesa ocasionada per no complir els
requisits i per tant, la qualitat és “complir amb els requisits” (Crosby,
1987, p. 22).

Aguest enfocament considera la perspectiva de qui fabrica el producte i
per tant, es tracta d’una perspectiva interna (Camisoén et al., 2007).
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» El defensor de 'enfocament huma de la qualitat ha estat Ishikawa (1954),
citat a Camiséon et al. (2007), ja que considera que els treballadors
representen I'eix del procés de gestid i de millora de la qualitat. També
assenyala que s’ha de fomentar la seva participacié en la resolucié de
problemes i que s’ha d’incentivar la seva formacid. La contribucié
d’Ishikawa (1985), citat a Salaheldin i Zain (2007), en la vessant humana
de la qualitat es caracteritza per fomentar els cercles de qualitat,
constituits per grups de treballadors que voluntariament i de forma
regular es reuneixen per solucionar problemes de la seva area de treball.

= La vessant estratégica de la qualitat integra la qualitat total i el servei al
client. Apareix la preocupacié per la satisfaccié del consumidor i el
concepte de qualitat de servei. La Gestid de la Qualitat Total (Total
Quality Management) integra els enfocaments de ['orientacié al
producte, I'orientacié al procés, I'orientacié al sistema, 'orientacié al
cost, I'orientacio als empleats i I’orientacio al client (Camisén et al., 2007).

Reeves i Bednar (1994) van concloure que hi ha quatre tipus de definicions de
qualitat: qualitat com a excel-léncia, qualitat com a valor, qualitat com a
conformitat amb les especificacions inicials del producte i qualitat com a
superacio de les expectatives dels clients. De la mateixa manera, Camisén et al.
(2007) recullen cinc enfocaments del concepte qualitat, que han anat apareixent
per donar resposta a les diferents problematiques empresarials i per recolzar les
diferents orientacions en la gestié de la qualitat, la qual ha anat evolucionant des
d’una economia industrial a una economia de serveis. A més a més dels
enfocaments de qualitat com a excel-léncia, qualitat com a conformitat amb les
especificacions i qualitat com a satisfaccié de les expectatives del client,
proposen I'enfocament de qualitat com a uniformitat i qualitat com a aptitud
per a I’Gs. Tots aquests enfocaments es recullen a la il-lustracié 1.1 i es descriuen
a continuacio.

El concepte de qualitat com a excel-léencia descriu els productes amb els
estandards de qualitat maxims en totes les seves caracteristiques. El concepte de
gualitat com a conformitat amb les especificacions es refereix al conjunt de
caracteristiques mesurables que sén necessaries per poder satisfer el client. El
concepte de qualitat com a valor s’associa a la idea que la qualitat -aixi com el
preu- és una variable que determina I'eleccié del client, ja que la qualitat del
producte no s’ha de separar del seu cost. El concepte de qualitat com a
uniformitat implica I'obtencié de productes sense errades i que satisfacin amb
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precisid els objectius especificats en el seu disseny. El concepte de qualitat com a
aptitud per a I'Gs, se centra en el benefici que obté I'usuari i s’associa a la
percepcio del client. El concepte de qualitat com a satisfaccié de les expectatives
del client, esdevé un concepte subjectiu, ja que els clients tenen diferents
necessitats i expectatives. La seva percepcid de la qualitat es basa en les
experiencies personals previes, en la publicitat, en les recomanacions d’altres
persones, etc. Aquest darrer concepte de qualitat es troba relacionat amb el
concepte de qualitat de servei i s’abordara de forma amplia més endavant, ja
que és la base d’aquest treball de recerca.

ll-lustracié 1.1: Enfocaments del concepte qualitat

Excel-léncia

Conformitat
amb les
especificacions

Concepte
de
qualitat

Satisfaccié
de les
expectatives
del client

Aptitud per a
I'Gs

Font: Elaboracid propia a partir de Camisén et al. (2007) i de
Reeves i Bednar (1994)
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1.2. Models de qualitat

1.2.1. La International Organization for Standardization (1SO)

Les normes 1SO 90007 representen el consens internacional sobre les practiques
adequades en gestid de qualitat. Especifiquen els requisits que ha de complir una
organitzacié pel que fa a la millora de la satisfaccio del client, al compliment dels
aspectes legals i a I'assoliment de la millora continuada, en matéria de gestié de
la qualitat. Aquestes normes estableixen la necessitat de sistematitzar i de
formalitzar els processos empresarials i s6n normes genériques, aplicables a
qualsevol organitzacid.

La normalitzacid consensua les opinions de totes les parts implicades (fabricants,
venedors, consumidors, laboratoris, governs, centres de recerca, etc.), obté
solucions globals que puguin satisfer totes les industries i clients, i representa
acords voluntaris. Les normes ISO 9000 estaven relacionades amb la implantacié
de sistemes d’assegurament de la qualitat, tot i que, han anat derivant cap a
sistemes de gestid de la qualitat (Casadesus i Heras, 2005). La familia de normes
ISO 9000 es basa en els principis -derivats de I’experiencia col-lectiva i del
coneixement d’experts internacionals- que es representen a la il-lustracio 1.2 i
gue es comenten a continuacio.

L’enfocament al client implica que les organitzacions han de complir els requisits
dels clients i excedir les seves expectatives. El principi de lideratge indica que la
direccié ha de crear i mantenir un ambient que permeti que les persones
s’involucrin en I'assoliment dels objectius. La participacié de les persones implica
el seu compromis en benefici de I'empresa. L’enfocament basat en processos
considera la gestié de les activitats i dels recursos com a procés. L'’enfocament
de sistema per a la gestio significa identificar, entendre i gestionar els processos
gue interrelacionen, com un sistema. La millora continuada apareix com un
objectiu permanent de I'organitzacid. L’enfocament basat en fets per a la presa
de decisions significa que les decisions eficaces es basen en I'analisi de les dades
i de la informacid. Les relacions matuament beneficioses amb el proveidor
augmenten la capacitat d’ambdds per crear valor.

2 Recuperat 28 novembre 2014, des de
http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000.htm
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ll-lustracié 1.2: Principis de les normes ISO 9000
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\

Participacio de
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Enfocament
basat en fets
per a la presa
de decisions

Enfocament
basat en
processos

Millora
continuada

MY Enfocamentde
sistema perala
gestio

Font: Elaboracid propia a partir de les dades consultades a
http://www.iso.org/iso/gmp 2012.pdf

Dins de la familia de les normes ISO 9000, la norma ISO 9001 -Unica norma
certificable- estableix un conjunt de requisits per implementar un sistema de
gestié de qualitat, i la norma ISO 14001, per a un sistema de gestié ambiental.

Sampaio, Saraiva, i Rodrigues (2010), d’acord amb la revisié de la literatura,
destaquen dues categories principals de motivacions a I’hora d’implantar les
normes ISO 9000: motivacions internes i motivacions externes. Les motivacions
internes estan relacionades amb els objectius de la millora continuada de
I'organitzacié (productivitat, comunicacié interna i millora dels processos
interns), i les motivacions externes, amb aspectes de marqueting (pressions dels
clients i del mercat). Aquests autors desenvolupen una metodologia de
classificacio de les empreses, segons la seva motivacié principal en la implantacié
de la norma ISO 9001.
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1.2.2. Gestio de la Qualitat Total (Total Quality Management). El
Model EFQM

Practicament tots els sectors de I'economia (produccid, serveis i sector public)
s’han sentit atrets pel concepte Gestio de la Qualitat Total (Total Quality
Management -TQM-) i aquest fenomen ha adquirit la posicid de paradigma de
gestio (Watson i Korukonda, 1995). Segons Martinez-Lorente, Dewhurst, i Dale
(1998), potser aquest concepte ha sorgit en substitucié del de Control Total de
Qualitat, en el qual s’ha reemplacat el terme control, pel terme gestid, ates que
la qualitat no només s’ha de controlar, sind que també s’ha de gestionar. En
aquesta mateixa linia, Escrig (2005) posa de manifest el fet que el terme gestio té
unes connotacions més a curt termini -lluny del caracter estrategic i global del
concepte TQM-. Per aquest motiu proposa el concepte Direccid de la qualitat,
entés com un concepte que recull de manera més adequada el significat de
management. Casadesus i Heras (2005, p. 93) defineixen la Gestié de la Qualitat
Total com “una forma de gesti6 que promou la millora continuada dels
productes, serveis, processos, sistemes i personal implicat, i és aquesta millora el
mitja utilitzat per aconseguir augmentar la competitivitat”.

Martinez-Lorente et al. (1998) han assenyalat que, tot i els diferents punts de
vista que s’han trobat en les definicions existents del concepte, es troben alguns
aspectes comuns, com el suport de la direccid general, la relaciéd amb els clients i
amb els proveidors o la participacié dels treballadors. Aquesta darrera idea és
recolzada per Ehigie i McAndrew (2005), ja que han destacat que al llarg de la
revisid de la literatura que han efectuat, han constatat que I'éxit o el fracas de
I'aplicacid de la Gestié de la Qualitat Total a les organitzacions es troba relacionat
amb els comportaments i la gestid dels empleats. La Gestié de la Qualitat Total
representa un enfocament estrategic i per a Camison et al. (2007) es caracteritza
pels vuit principis fonamentals que es recullen al grafic 1.3 i que es descriuen tot
seguit.

L’orientacio estratégica a la creacié de valor implica que I'organitzacié formuli i
apliqui una estrategia corporativa que integri la qualitat. L’orientacio al client es
refereix a la consideracid de la satisfaccido dels clients com I'eix central de
I'activitat de I’empresa. El lideratge i el compromis de la direccid significa que la
gualitat afecta tots els nivells jerarquics i en especial, la direccié. La visio global
implica la participacié de tots els membres i de totes les funcions de
I'organitzaci6 -a través de I'agrupacié de processos amb fortes
interdependéncies i no a través de la divisio del treball-. L'orientacié a les
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persones i al desenvolupament de les seves competéncies indica que I'empresa
ha de desenvolupar el coneixement, les habilitats, la responsabilitat i el
compromis dels seus membres. L’orientacié a la cooperacié implica integrar els
processos externs de les organitzacions (clients i proveidors). L'orientacié a
I'aprenentatge i a la innovacié es relaciona amb la millora continuada, i
I'orientacié ética i social esta vinculada a I'orientacid envers els grups d’interes i
també es troba molt relacionada amb aspectes de responsabilitat social
corporativa.

ll-lustracié 1.3: Principis de la Gestio de la Qualitat Total

Orientacio
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la creacié de
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Orientacio al
client

Orientaci6 a Lideratge i
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Visio global i
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Orientacid a les I'organitzacio
persones i al
desenvolupament
de les seves
competéncies

Orientacid a la
cooperacio

Font: Adaptat de Camisoén et al. (2007)

En relacié a les aportacions anteriors, Escrig (2005), i Escrig, Roca, i Bou (2003)
han assenyalat les quatre dimensions que representen els principis i les
practiques de la Direccio de la qualitat, les quals se citen a continuacio.
L’orientacio al client -ja que la seva satisfaccié proporciona una meta per a les
diferents activitats de |‘organitzacié-, la millora continua -a través d’un
procediment sistematic de planificacié, execucid i avaluacié-, I'enfocament en
les persones -ja que es considera que és essencial que els treballadors es trobin
motivats, assumeixin responsabilitats i tinguin iniciativa (per aguest motiu s’ha
de fomentar la formacié, la participacié i el treball en equip, que en
conseqiiencia augmentara la satisfaccid i 'acompliment de les persones)-. |

Tesi doctoral

>4 Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

finalment, la visié global de I'organitzacié -ja que |'estratégia i la politica de
qualitat afecten tota I'organitzacié-.

El Model EFQM

El Model Europeu de Gestid de la Qualitat de I'EFQM (European Foundation for
Quality Management)® apareix com un model de Gestié de la Qualitat Total. En
el seu objectiu per promoure la qualitat total a les organitzacions es basa en vuit
conceptes fonamentals que estableixen les bases per assolir I'excel-léncia
sostenible en qualsevol organitzacid. Les organitzacions excel-lents sén aquelles
que “assoleixen i mantenen nivells de rendiment excepcionals que compleixen
les expectatives de tots els seus stakeholders” o grups d’interés. Aquests vuit
conceptes fonamentals del model EFQM es representen a la il-lustracié 1.4 i es
descriuen tot seguit.

L’orientacio cap al client requereix considerar-lo com I’eix central del negoci, a
través de la comprensié de les seves necessitats i expectatives, per tal d’aportar-
li valor afegit. El concepte de responsabilitat per un futur sostenible implica
integrar en la cultura empresarial valors clars i etics que permetin garantir la
sostenibilitat econdomica, social i mediambiental. El desenvolupament de la
capacitat organitzativa estableix la millora de les capacitats de les organitzacions
excel-lents, a través d’'una gestiéd efica¢ del canvi, més enlla dels limits de
I'organitzacié. El concepte de creativitat i innovaciéo es basa en el fet
d’aconseguir generar valor per als stakeholders o grups d’interés, a través de la
millora continuada i la innovacid sistematica. El lideratge amb visid, inspiracid i
integritat requereix el disseny dels objectius de forma clara i una actuacié que
respecti els valors i I'etica. El concepte de gestio6 amb agilitat es basa en la
capacitat de les organitzacions excel-lents per identificar i aprofitar eficagment
les oportunitats i amenaces. Aixi mateix, les organitzacions excel-lents
aconsegueixen I’éxit a través del talent de les persones, ja que valoren la seva
gent i creen una cultura de participacié i de desenvolupament per tal d’assolir els
objectius de I'organitzacid, aixi com els personals. EIl manteniment de resultats
excel-lents implica la planificacid i I'assoliment d’uns resultats satisfactoris per a
tots els stakeholders o parts interessades, tant a curt termini com a llarg termini.

3 Recuperat 28 novembre 2014, des de
http://www.efgm.org/efgm-model/fundamental-concepts
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ll-lustracié 1.4: Conceptes del model EFQM
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Font: http://www.efgm.org/efam-model/fundamental-concepts

Amb la consideracié de l'orientacié al client -en tots els models anteriors-, cal
destacar també I'aparicié de la Funcio de qualitat (Quality Function Deployment
-QFD-) definida per Escrig (2005, p. 57) com “el conjunt de rutines de planificacié
i comunicacié en el desenvolupament del producte que assegura que les
necessitats del client s’incorporen a les especificacions d’'un nou disseny”.

Golder et al. (2012) desenvolupen un marc integrador dels tres processos de
gualitat seglients: el procés de produccio de la qualitat, el procés d’experiéncia
de la qualitat i el procés de la seva avaluacié. Segons els autors, la produccié de
la qualitat correspon a les empreses, en el seu disseny. L’avaluacié de la qualitat
és principalment domini dels clients, en la comparacid entre la percepcid i les
expectatives dels atributs de la qualitat. Finalment, el procés d’experiencia de la
gualitat té lloc quan les empreses lliuren els atributs als clients i per tant, recull la
fase d’interaccio entre les empreses i els clients. Tal com apunten Camisdn et al.
(2010), I'estudi de la qualitat de conformitat (qualitat del producte o servei com
a resultat de produir-lo d’acord amb els estandards o especificacions establerts)
ha quedat endarrerit respecte al de qualitat percebuda, atesa la falta d’un
instrument consensuat per a la seva mesura.
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1.3. Qualitat de servei

Tal com ja s’ha comentat, el concepte de qualitat ha estat molt analitzat a la
literatura cientifica i també s’ha tractat de forma molt amplia a I'entorn
empresarial. Amb el creixement del sector de serveis, el seu ambit d’aplicacid es
va estendre considerablement i es va passar a utilitzar el concepte de qualitat de
servei.

Kotler, Armstrong, Camara, i Cruz (2004) han indicat que els serveis representen
una quarta part del valor de tot el comerg internacional i en aquesta mateixa
linia, Dotzel, Shankar, i Berry (2013) destaquen que els serveis son cada vegada
més importants per al desenvolupament economic, en I"'ambit mundial. Segons
Pollack (2009) aquest sector representa entre el 50% i el 70% de les activitats
economiques dels paisos desenvolupats, rad per la qual els investigadors
busquen una mesura adequada per avaluar la qualitat del servei.

La qualitat de servei ha esdevingut un element molt important en les
organitzacions de servei per assolir I’éxit empresarial (Sharabi, 2014) i per
garantir la supervivéncia de les empreses, ja que, tal com manifesten Kotler et
al. (2004), una de les millors formes de diferenciacié per a I'empresa és oferir
més qualitat que els seus competidors. Segons Gounaris, Stathakopoulos, i
Athanassopoulos (2003), la qualitat de servei ha estat reconeguda com un factor
de diferenciacié en I'assoliment d’un avantatge competitiu i per a Lages i Piercy
(2012), en el mercat actual -competitiu i dinamic-, és primordial que les
empreses s’esforcin de forma continuada en millorar el servei que ofereixen als
seus clients, ja que, tal com apunten Browning et al. (2009), la capacitat de
competir amb eficacia és fonamental per al seu creixement. Vera i Trujillo (2013)
comenten el fet que la qualitat de servei ha adquirit importancia en el mén
empresarial com un factor generador de la lleialtat de marca i Caruana, Money,
i Berthon (2000) han destacat la contribucié de la qualitat de servei en el
creixement dels serveis, en I'ambit del marqueting.

Gronroos (1984) considera que les empreses de serveis han de millorar la
qualitat dels serveis que ofereixen per poder competir amb éxit, perd han de
tenir present que s’ha de coneéixer de quina manera la qualitat de servei és
percebuda per part dels clients i de quina manera s’hi veu influenciada. En la
mateixa linia, Cronin i Taylor (1992) estableixen que els gestors de la provisié de
serveis necessiten coneixer com s’ha de mesurar el servei de qualitat, quins sén
els aspectes d’un servei en particular que defineixen millor la qualitat i també si
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els clients fidels a les empreses sén els que tenen una millor percepcid del servei
de qualitat o els que estan més satisfets, ja que la qualitat de servei és essencial
per a la satisfaccié del client. En aquest sentit, la qualitat de servei produeix
beneficis perque crea veritables clients, en la mesura que se senten satisfets
després d’haver experimentat els serveis d’'una empresa, utilitzen 'empresa de
nou i en parlen en termes positius amb altres persones (Zeithaml, Parasuraman, i
Berry, 1993).

Un altre aspecte a considerar, és el relacionat amb la productivitat. En aquest
sentit, Dean i Rainnie (2009) afirmen que a la literatura s’ha escrit molt sobre la
relacié entre la prestacié d’un servei de qualitat i la productivitat. Aixi, per
exemple, Singh (2000) argumenta que sense indicadors de productivitat es té poc
control sobre el servei de qualitat, de manera que la productivitat i la qualitat
haurien d’estar relacionades. Per a Parasuraman (2002) el concepte
convencional de la productivitat representa una mesura de la produccié -output-,
respecte d’un imput o entrada. Aquest autor manifesta que en el cas dels serveis
s’obté un conjunt de rendiments que es produeixen i es consumeixen de forma
simultania, a través de la interaccid entre els productors i els clients, per la qual
cosa, la visid convencional de la productivitat és insuficient per al context dels
serveis. Segons ell, d’acord amb |’extensa literatura existent sobre la qualitat de
servei, es pot considerar que els elevats nivells de qualitat de servei faran que els
resultats de I'empresa i del client siguin més elevats.

1.3.1. Concepte i caracteristiques dels serveis

S’ha escrit molt sobre les diferéncies entre les empreses de produccio i les
empreses que ofereixen serveis. D’acord amb les caracteristiques propies dels
serveis, l'avaluacié de la qualitat d’un servei resulta més complicada que
I"avaluacié d’un producte tangible, en els quals predominen els aspectes técnics
(Malhotra i Mukherjee, 2004). La diferéncia més comentada entre el sector
productiu i el sector de serveis és la participacio dels clients en el procés de
lliurament del servei.

Generalment, els serveis requereixen una elevada participacié dels clients en el
procés de consum. Aquesta interaccié entre compradors i venedors permet als
clients disposar de molts recursos d’avaluacié del servei (Gronroos, 1984), de
manera que part del valor afegit dels serveis es produeix en el moment de
contacte entre el client i I'empresa (Namasivayan i Denizci, 2006). Segons
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Gronroos (2001) els serveis sén processos -i no objectes- i per a Kotler et al.
(2004) els serveis sén productes que representen activitats, beneficis o
satisfaccions -i s6n intangibles-.

En aquest sentit, les caracteristiques propies dels serveis fan que la qualitat de
servei esdevingui una variable estrategica de I'éxit empresarial. Aixdo és aixi
perque les caracteristiques dels serveis impliquen que la persona que I'ofereix és
clau per crear i mantenir una imatge de servei de qualitat, ja que el personal
interactua directament amb el client, en la prestacié del servei (Galeana, 2004).
Aixi mateix, el coneixement sobre la qualitat dels béns és insuficient per
entendre el concepte de qualitat de servei, i per a una bona comprensié del
terme, s’han de tenir en compte les tres caracteristiques fonamentals dels
serveis. Parasuraman, Zeithaml, i Berry (1985), després de revisar la literatura
sobre els serveis, en suggereixen tres aspectes fonamentals:

= Per al client, resulta més dificil avaluar la qualitat del servei que la qualitat
dels béns.

= Les percepcions de la qualitat del servei sén el resultat de la comparacié
entre les expectatives del client i el rendiment efectiu del servei.

= Les avaluacions de la qualitat de servei no es realitzen Unicament sobre el
resultat del servei, sind que també s’inclouen les avaluacions del procés
de prestacio del servei.

Aquests autors especifiquen com a caracteristiques propies dels serveis, la
intangibilitat (els serveis no es poden mesurar, ni emmagatzemar, ni verificar
abans del seu consum), la heterogeneitat (la prestacié d’un servei varia en funcid
del productor, del client i del temps en el qual s’ofereixi) i la inseparabilitat (la
seva produccid i el seu consum no es poden separar).

Kotler et al. (2004) recullen les quatre caracteristiques dels serveis seglients
(veure il-lustracio 1.5):

= La intangibilitat: significa que els serveis no es poden veure, ni tocar, ni
provar, ni escoltar, ni olorar, abans de ser adquirits. Per aquesta raé els
clients busquen signes de qualitat dels serveis.
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= La inseparabilitat: significa que els serveis, primer es compren, i després
es produeixen i es consumeixen al mateix temps. La interaccié entre el
prestador del servei i el client és una caracteristica especial dels serveis.

» La variabilitat: implica que la qualitat dels serveis depén de qui els
ofereix, de quan, on i de quina manera s’ofereixen.

* La caducitat: es refereix a que els serveis no es poden emmagatzemar per
a la seva venda o utilitzacié en un moment posterior.
ll-lustracidé 1.5: Caracteristiques dels serveis

Lzl bl Inseparabilitat

Els serveis no es poden veure, ni

Els serveis no es poden separar

tocar, ni sentir, ni escoltar, ni .
dels seus proveidors

olorar abans de ser adquirits

Serveis

Variabilitat

La qualitat dels serveis depen de
qui els proveeix i on, quan i com

Font: Kotler et al. (2004)

Bitner (1992) distingeix diferents tipologies de serveis, en funcié de I'ambient de
servei en el qual es desenvolupen. La seva distinci6 se centra en les
organitzacions de serveis basades en serveis en els quals només interactua el
client (self-service), les organitzacions en les que interactuen clients i empleats
(serveis interpersonals, com per exemple: hotels, restaurants, serveis de salut,
bancs, companyies aéries i escoles) i els serveis en els que només actua I'empleat
(companyies de telefons, assegurances, etc.).

1.3.2. Concepte de qualitat de servei

Tot i que no hi ha una definiciéd Unica de la qualitat de servei, els principals
investigadors del tema han consensuat la idea que la qualitat de servei és el
resultat de la comparacio entre les expectatives i les percepcions del servei per
part dels clients (per exemple, Grénroos, 1984; Parasuraman et al., 1985, 1988;
Parasuraman, Berry, i Zeithaml, 1991).
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“La qualitat de servei, des de I'Optica de les percepcions dels clients, pot ser
definida com: I'amplitud de la discrepancia o diferéencia que hi ha entre les
expectatives o desitjos dels clients i les seves percepcions” (Zeithaml et al., 1993,
p. 21) o com “la prestacié d’un servei excel-lent o superior en relacié a les
expectatives del client” (Zeithaml i Bitner, 1996, p. 117, citats a Pollack, 2008, p.
539; Pollack, 2009, p. 43).

D’altra banda, la literatura del marqueting de serveis ha posat de manifest que la
qualitat de servei és un constructe multidimensional i s’han realitzat diversos
estudis, com els de Dabholkar, Thorpe, i Rentz (1996), Gronroos (1984),
Parasuraman et al. (1985, 1988 i 1991), entre d’altres, per tal de determinar les
seves dimensions principals.

El concepte de qualitat de servei i el de satisfaccié del client s’han entés com a
sinonims, perd hi ha consens a I'hora de considerar-los com a constructes
diferents, tot i que estan molt relacionats. Parasuraman et al. (1988, p. 16)
assenyalen que “la qualitat de servei percebuda és un judici global, o actitud,
relacionada amb la superioritat del servei, mentre que la satisfaccié esta
relacionada amb una transaccid especifica”. Aixi mateix, Oliver (1981, p. 27) ja va
considerar la satisfacci6 com una “avaluacié de la sorpresa inherent en
I’adquisicié de productes i/o experiéncia de consum” i més endavant, Oliver
(1997, p. 8) defineix la satisfacci6 com “la resposta al compliment del
consumidor”. Segons aquest autor, es tracta d’'un judici segons el qual, una
caracteristica del producte o del servei -o el producte o el servei en si-, genera un
nivell agradable de compliment. Sobre la base d’aquestes aportacions, Camisén
et al. (2007) destaquen el fet que la qualitat de servei percebuda és un concepte
més ampli i un constructe més estable que la satisfaccid del client, ja que
aquesta sera diferent per a cada transaccié.

D’altra banda, la relacid de causalitat entre la qualitat de servei i la satisfaccié del
client ha estat molt discutida a la literatura. Per exemple, per a Bitner (1990) la
satisfaccid del client de la trobada de servei és un antecedent de la percepcié de
la qualitat, mentre que per a Cronin i Taylor (1992) i per a Parasuraman et al.
(1985, 1988), la qualitat de servei és un antecedent de la satisfaccio del client.
Sembla generalment acceptada la idea que I'oferiment d’una qualitat de servei
elevada es reflectira en la satisfaccié del client i les darreres investigacions aixi ho
han considerat (Chand, 2010; Evanschitzky, Sharma, i Prykop, 2012; Fatima i
Razzaque, 2014; Li, Yang, i Wu, 2008; Lloyd i Luk, 2011; Pollack, 2009; Vera i
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Trujillo, 2013; Voss, Tsikriktsis, Funk, Yarrow, i Owen, 2005; Yee, Yeung, i Cheng,
2008, entre d’altres).

Per tal de corroborar la relacié anterior, es pot destacar el treball de Chen i
Chang (2012), en el qual hi proposen el concepte qualitat percebuda verda que
es refereix al judici del client sobre I'excel-léncia o la superioritat mediambiental
d’una marca o d’un producte. En el context de la gesti6 mediambiental, aquests
autors sostenen que la percepcio de la qualitat verda afecta de forma positiva la
satisfaccio verda del client. En un altre tipus d’analisi -pero en el qual es manté
aquest ordre causal-, Caruana (2002) va proposar un model en el que la
satisfaccié del client intervenia en la relacié entre la qualitat de servei i la lleialtat
del client.

1.3.3. Models de qualitat de servei

La qualitat de servei ha generat molta discussié entre els diferents autors que
I’han tractat, perd la major part dels models estudiats coincideixen a destacar la
importancia del comportament del personal de I'organitzacié en la interaccié del
servei o trobada de servei (service encounter) (Bitner et al.,, 1990). Segons
Winderlich et al. (2013) la literatura demostra que el comportament dels
empleats és un element rellevant en la percepcié del client, pel que fa a la
trobada de servei.

Seth, Deshmukh, i Vrat (2005) van realitzar un estudi d’avaluacio dels diferents
models de qualitat sobre la base de dinou models. Del seu estudi es despren que
la mesura de la qualitat de servei depén del tipus de servei, de la situacid, del
temps, etc.

La majoria dels estudis trobats sobre qualitat, citen com a principals models de
qualitat de servei els models desenvolupats per Gronroos (1984), el model
SERVQUAL -desenvolupat per Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991)- i el model
SERVPERF -desenvolupat per Cronin i Taylor (1992)-. La major part de les
investigacions que s’han trobat sobre la qualitat de servei utilitzen I'instrument
SERVQUAL per avaluar la qualitat de servei en diferents sectors. Tot i aix0, alguns
autors han manifestat el seu desacord amb aquesta escala. Per exemple, Carman
(1990) i Babakus i Boller (1992) han argumentat que les dimensions proposades
en el model SERVQUAL no sén genériques i que la dimensionalitat de I'escala
depen del tipus de servei en el qual s’apliqui. Cronin i Taylor (1992), aixi com
Teas (1993) han criticat la utilitzacié de les expectatives del servei per part del
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client, per mesurar la qualitat del servei. Per aguest motiu, Cronin i Taylor (1992)
van aportar el model SERVPERF, basat en |'avaluacido de les percepcions del
servei per part dels clients, i Teas (1993) va desenvolupar els models Evaluated
performance (EP) i Normed Quality (NQ), com alternatives al model SERVQUAL.

Tot i les diferents opinions expressades per alguns autors contraris a la idoneitat
del model SERVQUAL, aquesta escala s’ha anat adaptant a les caracteristiques
del sector que es pretén avaluar per tal de validar I'escala o de determinar
quines son les dimensions més rellevants, i aquest model original o amb alguna
modificacid, ha estat el model de més aplicacié en I'avaluacié de la qualitat de
servei.

Li et al. (2008) proposen com a antecedents de la qualitat de servei el sistema de
servei i les practiques de recursos humans. En el seu estudi se citen els cinc
models de qualitat de servei seglients: Brady i Cronin (2001), Dabholkar et al.
(1996), Gronroos (1984), Parasuraman et al. (1988), i Rust i Oliver (1994).
Martinez i Martinez (2008), a més a més dels models anteriors, també destaquen
els de Cronin i Taylor (1992), Parasuraman et al. (1985) i Teas (1993).

Per tal de dur a terme la investigacid que es presenta, s’ha realitzat una seleccié
dels models principals de qualitat de servei, aixi com dels estudis principals
trobats que han assenyalat la importancia del capital huma, ja que aquest és el
tema central d’aquesta recerca.

Alguns dels treballs que es desenvolupen a continuacié han estat molt citats al
llarg de la revisié de la literatura, mentre que d’altres -més recents- no han estat
tan comentats. També cal destacar el fet que alguns dels estudis trobats sén
adaptacions de models anteriors, pero igualment s’han trobat rellevants, d’acord
amb la consideracid que fan de I'aspecte huma en la qualitat de servei.

Gronroos (1984) proposa un model de qualitat de servei en el que identifica la
gualitat técnica, la qualitat funcional i la imatge. Segons aquest autor, el servei
percebut és el resultat d’'un conjunt de dimensions, que inclou aspectes tecnics i
funcionals. Quan aquest servei percebut es compara amb el servei esperat,
s'obté la qualitat del servei. D’altra banda, segons el mateix autor, les
expectatives dels clients també es troben influenciades per la imatge corporativa
-amb la qual cosa, la imatge constitueix una tercera dimensié de la qualitat-.

En linia amb I'autor anterior, els estudis desenvolupats per Parasuraman et al.
(1985, 1988 i 1991) consideren la qualitat de servei com la diferéncia o
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discrepancia entre les expectatives dels clients -previes a I'oferiment del servei- i
les percepcions del servei -un cop aquest ha estat ofert-.

Els executius que s’interessen per la qualitat dels seus serveis, han de controlar i
verificar la percepcid que tenen els clients sobre aquesta qualitat, aixi com
identificar les causes de les deficiéencies en el servei, per poder prendre les
mesures adequades per millorar-la (Zeithaml et al., 1993). Tal com apunten
Parasuraman et al. (1985) els factors que condicionen les expectatives dels
consumidors sén: la comunicacié boca-orella, les necessitats personals, les
experiencies i les comunicacions externes dels proveidors del servei.
Parasuraman et al. (1985, 1988 i 1991) van desenvolupar un model conceptual
que relaciona les deficiencies internes existents a I'empresa amb les deficiéncies
que els clients perceben de la qualitat. Es a dir, les deficiéncies que es
produeixen internament a les organitzacions proveidores de serveis i la
discrepancia potencial que pot existir entre el servei esperat i el servei percebut,
per part del client. Aquestes discrepancies o GAPS es representen a la il-lustracid
1.6. Les quatre primeres deficiéncies serien les que es produeixen internament a
les organitzacions proveidores de serveis, mentre que la cinquena correspondria
a la deficiencia percebuda pels clients en relacid a la qualitat dels serveis.

ll-lustracié 1.6: Deficiéncies en la qualitat de servei

eDiscrepancia eDiscrepancia eDiscrepancia eDiscrepancia eDiscrepancia
entre el que entre la entre les entre la entre les
esperen els percepcid dels especificacions prestacié del expectatives de
usuaris i el que directius sobre de la qualitat servei i el l'usuari i el
perceben els les expectatives del serveiila contingut de la servei percebut
directius de l'usuari i les prestacio del comunicacio
respecte a especificacions servei externa a
aquestes de la qualitat clients sobre les
expectatives de servei caracteristiques

de la prestacio

Font: Adaptat de Parasuraman et al. (1985) i de Zeithaml et al. (1993)

Per a Malhotra i Mukherjee (2004), el GAP 3 és el més important perque es
refereix a la diferéncia entre el servei lliurat i les especificacions de la qualitat de
servei de la firma. Aquests autors subratllen que aquest GAP és el més dificil
d’estudiar ja que hi intervenen moltes variables humanes que afecten la
prestacio del servei i que alhora, té efectes significatius sobre el GAP 5, de la
qualitat de servei. Més endavant, Wong i Cheung (2014) recuperen aquesta
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mateixa idea en el desenvolupament del seu treball. Saurina (2002) afirma que
I’escala SERVQUAL s’ha d’entendre com una eina més de I’avaluacié d’un model
de gestié de la qualitat total, ja que la seva implantacié fa possible la millora
global del sistema, en un context empresarial concret.

En un primer estudi, Parasuraman et al. (1985) van identificar deu dimensions de
la qualitat de servei -fiabilitat, capacitat de resposta, competéncia, accessibilitat,
cortesia, comunicacio, credibilitat, seguretat, comprensié del client i tangibles-,
representades en 97 items. En una revisid posterior, Parasuraman et al. (1988)
van proposar |'escala SERVQUAL, a partir de la concentracié de les dimensions
anteriors en cinc -elements tangibles, fiabilitat, capacitat de resposta, seguretat i
empatia-, amb un total de vint-i-dos items. En aquesta escala -que va ser creada i
modificada a partir de quatre categories de serveis-, la dimensié seguretat i la
dimensié empatia inclouen les dimensions comunicacid, credibilitat, sequretat,
competeéncia, cortesia, accessibilitat i comprensio del client, del primer model. El
mateix instrument SERVQUAL s’utilitza per determinar les expectatives i les
percepcions dels clients sobre el servei i per a cada item s’obté la puntuacié de la
diferéncia, entre les expectatives i les percepcions.

Un altre estudi de la qualitat de servei molt citat a la literatura ha estat el
desenvolupat per Cronin i Taylor (1992). Aquests autors han argumentat que no
és necessari incloure les expectatives dels clients sobre el rendiment del servei
per mesurar la qualitat de servei i consideren que un model de mesura
Unicament de la percepciod del servei és suficient. Han defensat I'escala SERVPERF
-que es basa en les cinc dimensions i en els vint-i-dos items que recull I'escala
SERVQUAL, pero Unicament considera les percepcions de la prestacié del servei-,
com una escala de millor poder predictiu en la mesura de la qualitat de servei.

Rust i Oliver (1994) també assenyalen que la qualitat de servei és un concepte
subjectiu, de manera que és necessari coneixer I'opinié dels clients sobre
aquesta qualitat de servei. Segons els autors -per a una gestid de la qualitat de
servei eficag- també s’han de coneéixer els conceptes satisfaccid, qualitat i valor.
Aixi mateix, el seu estudi destaca que la gestidé de la qualitat de servei implica els
tres aspectes segients: el disseny de la forma en la qual es lliura el servei en una
ocasio especifica -segons l'aportacid de Bitner et al. (1990)-, el disseny de
I'ambient del servei (Bitner, 1992), i el disseny o les caracteristiques del
producte. Bitner (1992) va identificar tres dimensions rellevants del disseny del
servei: condicions ambientals (temperatura, musica, etc.), distribucié espaial i
funcionalitat de I’entorn fisic (per facilitar I'exercici i el compliment dels
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objectius), i senyals, simbols, etc. (efectes de direccié6 -com per exemple,
entrades i sortides-, comunicacié de normes i de comportaments -com per
exemple, no fumar-, preséncia de fotografies a les parets, etc.).

Dabholkar et al. (1996) han proposat un model de qualitat de servei amb cinc
dimensions basiques i sis subdimensions. El seu model esta configurat per vint-i-
vuit items, disset dels quals ja estaven inclosos a I’escala SERVQUAL i onze items
qgue els autors han desenvolupat a través de la revisid de la literatura i de la
recerca qualitativa. Les dimensions proposades per aquests autors son els
aspectes fisics, la fiabilitat, la interaccié personal, la resolucié de problemes i la
politica.

També a partir de I'escala SERVQUAL, Llosa, Chandon, i Orsingher (1998) han
realitzat un estudi per provar la dimensionalitat de I'escala SERVQUAL,
desenvolupada per Parasuraman et al. (1988). Segons Llosa et al. (1998), les cinc
dimensions del model SERVQUAL no estan clares i no sén distintivament
percebudes per part dels clients. L'Unica dimensié clarament distintiva és la
dimensidé tangibles, seguida de I'empatia. Pel que fa a les dimensions fiabilitat,
seguretat i capacitat de resposta, sén confuses. Els autors manifesten que,
segons la literatura, I'empatia s’entén com la dimensié associada a la
personalitzacié del servei, excepte en un dels seus items, el qual es considera
més proper a la dimensié tangibles. Els autors proposen la dimensio
corresponent a la personalitzacio del servei -configurada per alguns dels items de
I’escala SERVQUAL- i tot i que pensen que la dimensionalitat és un punt feble del
model SERVQUAL, manifesten que és l'eina més adequada per estimar
guantitativament la qualitat de servei.

Bahia i Nantel (2000) desenvolupen una escala per avaluar la qualitat de servei
en el sector bancari, que anomenen BSQ (Banking Services Quality). Malgrat que
molts dels elements que proposen sdn especifics per al sector, aquests autors
també els consideren adequats per a qualsevol tipus de servei. El seu model
consta de sis factors que agrupen un total de trenta-un items que avaluen les
expectatives i les percepcions del servei.

Brady i Cronin (2001) realitzen un estudi qualitatiu per identificar les
subdimensions que els clients tenen en compte en I'avaluacié de la qualitat de la
interaccid, I'entorn fisic o I'ambient, i el resultat de I'experiéncia del servei.
Adopten el punt de vista de Rust i Oliver (1994) -que basen la percepcié de la
qualitat de servei en I'avaluacid per part del client-, de les tres dimensions de la
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interaccid del servei seglients: la interaccio del client-empleat -qualitat funcional
proposada per Gronroos (1984)-, 'ambient del servei -Bitner (1992)- i el resultat
-qualitat tecnica proposada per Gronroos (1984)-, les quals desglossen en
subdimensions.

Guo, Duff, i Hair (2008) elaboren un instrument de mesura (Chinese Banking
Service Quality -CBSQ-) de la qualitat de servei, en el que han considerat I'opinio
d’alguns directius financers. L’escala de valoracié que proposen esta formada per
dos constructes i quatre dimensions. Els dos constructes sén la qualitat funcional
-fiabilitat i capital huma-, que representa de quina forma reben el servei els
clients, i la qualitat tecnica -comunicacid i tecnologia-, que representa el que rep
el client.

Ganguli i Roy (2010) han realitzat un estudi per identificar les dimensions de la
qualitat de servei en el cas dels serveis hibrids -aquells en els que la interaccié
dels clients amb [I'empresa és una barreja d’interaccions humanes i
tecnologiques-. El seu estudi s’ha basat en el sector bancari, ja que els autors
consideren que en aquest sector, d’'una banda es troba la interaccid humana
(sucursal bancaria o centre de trucades) i d’altra banda, es troba representada la
tecnologia (caixers automatics o serveis de banca en linia).

L’estudi desenvolupat per Kumar et al. (2010) afegeix a I'escala SERVQUAL una
nova dimensié anomenada comoditat, i les dimensions capacitat de resposta,
seguretat i empatia, les agrupen en una Unica dimensi® que anomenen
competéncia. La competéncia és una combinacié de coneixements, habilitats i
comportaments que permetra als empleats d’una organitzacid desenvolupar
adequadament les seves tasques i obtenir la confianca dels seus clients, en el
lliurament del servei.

L’estudi de Kuo, Chen, i Lu (2012) determina els elements de |'actitud de servei
gue s’han de destacar en les practiques de recursos humans per tal de satisfer els
clients. Els autors recuperen una definicié prévia, segons la qual I'actitud de
servei es refereix a la percepcid dels clients de I'afecte, la competéncia i el
comportament dels empleats de contacte amb els clients durant la trobada de
servei. Aquests autors consideren I'actitud de servei com una subdimensid de la
gualitat de servei i identifiquen quatre factors per a aquesta actitud de servei.

| ja per acabar aquesta descripcié dels models de qualitat de servei més
rellevants per a la nostra investigacié, Fatima i Razzaque (2014) realitzen un
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estudi en el qual -sobre la base d’un treball previ- agrupen les cinc dimensions de
I'escala SERVQUAL en tres grups que identifiquen la fiabilitat -core service
quality-, la capacitat de resposta, seguretat i empatia -relational service quality-, i
els elements tangibles -tangible service quality-. Els resultats del seu estudi
confirmen la qualitat relacional com I'element més significatiu de la qualitat de
servei.

Tal com s’ha constatat en la revisié de la literatura, la major part de la recerca
revisada s’ha centrat en determinar la forma a través de la qual es pot mesurar la
qualitat de servei, des de la perspectiva del client, ja que el client es considera
I’element central de I'avaluacidé de la qualitat dels serveis que consumeix.

A la taula 1.1 s’exposen els models i estudis de qualitat anteriors (ordenats
cronologicament).
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Taula 1.1: Models i estudis principals de la qualitat de servei, i les seves dimensions

Models de qualitat de servei

Dimensions de la qualitat

Aspectes de capital huma

Gronroos (1984)

SERVQUAL
Parasuraman et al. (1988)

SERVPERF
Cronin i Taylor (1992)

Qualitat tecnica: reflecteix el que rep el client com a resultat
de la seva interaccié amb I'empresa de serveis.

Qualitat funcional: determina la percepcid del client de la
interaccio del servei, és a dir, el propi procés de servei.

Imatge: es constitueix a partir dels components tecnics i
funcionals, i és la visié que es té de I'empresa.

Elements tangibles: aparenca de les instal-lacions fisiques,
equipaments, personal i materials de comunicacio.

Fiabilitat: habilitat per realitzar el servei promes de forma
fiable i acurada.

Capacitat de resposta: disposicié i voluntat per ajudar els
clients i proporcionar un servei rapid.

Seguretat: coneixements i atencid mostrats pels empleats i les
seves habilitats per inspirar credibilitat i confianca.

Empatia: atencié individualitzada que ofereixen els empleats
als seus clients.

Es basa en les cinc dimensions del model SERVQUAL, pero Unicament
considera les percepcions de la prestacio del servei, i no les
expectatives.

Qualitat funcional

Aspectes recollits en les dimensions
fiabilitat, capacitat de resposta,
seguretat i empatia

Aspectes recollits en les dimensions
fiabilitat, capacitat de resposta,
seguretat i empatia
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Models de qualitat de servei

Dimensions de la qualitat

Aspectes de capital huma

Rust i Oliver (1994)

Dabholkar et al. (1996)

Disseny de la forma en la qual es lliura el servei en una ocasié
especifica: interaccid entre els empleats i els clients en la
prestacié del servei o trobada de servei -service encounter-
(Bitner et al., 1990).

Disseny de I'ambient del servei: condicions ambientals,
distribucié espaial i funcionalitat de I'entorn fisic, i senyals,
simbols, etc. (Bitner, 1992).

Disseny o caracteristiques del producte.

Aspectes fisics: inclosos a I'escala SERVQUAL amb la dimensid
tangibles, tot i que no es mantenen els mateixos items de
I’escala SERVQUAL.

Fiabilitat: inclosa també a I'escala SERVQUAL, tot i que tampoc
no es mantenen els mateixos items de I'escala anterior.
Interaccié personal: representa la forma en que el client és
tractat per part de I'empleat. Aquesta dimensié recull items de
la dimensidé seguretat, capacitat de resposta i empatia, de
I’escala SERVQUAL, aixi com també un nou item.

Resolucio de problemes: inclou un item de la dimensié
fiabilitat de I’escala SERVQUAL, pero els autors han considerat
qgue formava part d’un factor independent en I'avaluacid de la
qualitat per part dels clients, tot i que també esta relacionat
amb la interaccid client-empleat.

Politica: engloba aspectes de la qualitat de servei directament
influenciats per la politica empresarial, com per exemple els
horaris o disposar d’una plaga d’aparcament propera.

Forma en la qual es lliura el servei

Fiabilitat, interaccié personal i resolucio
de problemes
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Models de qualitat de servei

Dimensions de la qualitat

Aspectes de capital huma

Proposen una reestructuracié de les dimensions de I'escala SERVQUAL i
Llosa et al. (1998) una agrupacié de diferents items d’aquesta escala, en la dimensio
personalitzacid del servei.

Banking Services Quality -BSQ-
Bahia i Nantel (2000) ]

Brady i Cronin (2001)

Eficacia i seguretat.

Accés: elements de garantia de I'accés que no sén simplement
elements tangibles.

Preu: reflecteix el preu monetari, aixi com una concepcié del
preu més amplia.

Tangibles: reflecteix un entorn de serveis eficag i d’altres, com
per exemple, fulletons, informes, etc.

Services portfolio: es refereix a la gamma de serveis que
ofereix I'empresa.

Fiabilitat: representa I'exactitud del servei.

Interaccié del client-empleat: qualitat funcional proposada per
Gronroos (1984). Integra les actituds, el comportament i la
competéncia dels empleats.

Ambient del servei: condicions ambientals, segons Bitner
(1992), disseny de facilitat (disposici6 o arquitectura de
I’ambient funcional o estetic) i factors socials.

Resultat: qualitat técnica proposada per Groénroos (1984).
Representa el temps d’espera, elements tangibles i valéncia
(elements que no es poden controlar directament en la gestié
del servei, com per exemple, les avaluacions de les persones
sobre si el servei és favorable, o no).

Personalitzacié del servei

Aspectes recollits en les dimensions
eficacia i seguretat, i fiabilitat

Interaccid client-empleat
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Models de qualitat de servei

Dimensions de la qualitat

Aspectes de capital huma

Guo et al. (2008)

Ganguli i Roy (2010)

Kumar et al. (2010)

Kuo et al. (2012)

Fatima i Razzaque (2014)

Fiabilitat: habilitat per realitzar el servei de forma acurada i
fiable.

Capital huma: aspecte fisic dels empleats, hospitalitat,
competéncia professional i eficiencia.

Comunicacié: Canals de comunicacidé existents i accés als
serveis.

Tecnologia: aplicacié de la tecnologia moderna al servei.
Aspectes tecnologics de la qualitat de servei: seguretat
tecnologica i qualitat d’informacid, comoditat tecnologica i
facilitat d’us tecnologica, i fiabilitat.

Dimensions tradicionals de la qualitat de servei: servei al
client, competencies del personal, imatge o reputacid, preu,
tangibles i facilitat de subscripcid al servei.

Avaluen la qualitat de servei a partir d’una versié modificada del model
SERVQUAL. Afegeixen una nova dimensi6 anomenada comoditat
(convenience) i, d’acord amb les caracteristiques de les dimensions
capacitat de resposta, seguretat i empatia, les agrupen en una Unica
dimensio que anomenen competéncia (competence).

Solucié de problemes (eficieéncia en I'atencié dels requeriments
per part dels clients)

Empatia

Entusiasme

Amistat

Nucli (core service quality)

Relacional (relational service quality)

Tangible (tangible service quality)

Fiabilitat i capital huma

Servei al client i competéncies del
personal

Competencia

Actitud de servei

Relacional
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De la revisid bibliografica realitzada en aquest apartat de la recerca que es
presenta, es desprén que els models de Gestidé de la Qualitat Total, la normativa
ISO i el model de ’EFQM -en els seus principis o en els seus conceptes principals-
han constatat la importancia de la implicacié de tots els membres de
I'organitzacié en el desenvolupament de programes de qualitat. Watson i
Korukonda (1995) han destacat el fet que algunes de les caracteristiques clau del
model de Gestié de la Qualitat Total suggereixen la cooperacié entre tots els
empleats d’una organitzacié per millorar la qualitat de tots els processos que
condueixen a un producte o servei final. D’aquesta manera, la Gestié de la
Qualitat Total sobrepassa els departaments de les arees funcionals i requereix la
implicacio de tots els treballadors en I'esforg per assolir la qualitat.

Aixi mateix, en els diferents models de qualitat de servei revisats, també apareix
el factor huma com un factor distintiu del lliurament d’un servei de qualitat,
per part de les organitzacions. Tal com han apuntat Bitner et al. (1990), la major
part dels items de I'escala SERVQUAL desenvolupada per Parasuraman et al.
(1988) relacionen directament I'element huma de la interaccié en la prestacio
del servei. En aquesta mateixa linia, Cook et al. (2002) i, Wilson i Frimpong (2004)
consideren que la influencia del comportament dels empleats de servei es troba
en les cinc dimensions de la qualitat de servei definides a I'escala anterior.

A més a més de les dimensions de I'escala SERVQUAL, s’ha constatat I'efecte del
comportament dels empleats de |'organitzacié de servei en alguna de les
dimensions de la resta de models i d’estudis comentats al llarg d’aquest apartat.
S’ha considerat que les dimensions del capital huma en la qualitat de servei,
segons els models estudiats, son: la qualitat funcional -Grénroos (1984)-, la
forma en la qual es lliura el servei -Rust i Oliver (1994)-, la interaccio personal i la
resolucié de problemes -Dabholkar et al. (1996)-, la personalitzacid del servei -
Llosa et al. (1998)-, la dimensié eficacia -Bahia i Nantel (2000)-, la interaccid
client-empleat -Brady i Cronin (2001)-, la dimensié capital huma -Guo et al.
(2008)-, el servei al client i les competéncies del personal -Ganguli i Roy (2010)-,
I'actitud de servei -Kuo et al. (2012)- o la dimensié relacional -Fatima i Razzaque
(2014)-.

Tot i la disparitat d’opinions sobre I'adequacié del model SERVQUAL a I'hora
d’avaluar la qualitat de servei, aquesta escala en la seva versio original o a través
de la seva adaptacié al sector objecte d’estudi, ha estat la que ha tingut més
difusio en la recerca sobre la qualitat de servei. L’enfocament tradicional de
I’avaluacié de la qualitat de servei, a partir d’aquest model, ha estat sempre la
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consideracié de 'opinié dels clients -segons I'analisi de la diferéncia entre les
seves expectatives i percepcions-, pel que fa al servei que consumeixen.

No obstant aix0 anterior, sobre la base d’alguns estudis previs que es mostraran
a l'apartat 6.1.2 del capitol 6, i en considerar que els empleats de les
organitzacions coneixen molt bé les gliestions relacionades amb la qualitat dels
serveis que lliuren als seus clients, ens ha semblat molt interessant enfocar
aquest treball de recerca des del punt de vista de I'opinié del personal de les
organitzacions.

Els empleats no sén consumidors del servei, sind que en sén els proveidors, i
I'objectiu d’aquesta recerca és coneixer la seva opinid sobre els aspectes
principals de la qualitat dels serveis que lliura 'organitzacié. Es per aquest motiu
gue en aquest treball s’ha avaluat la qualitat de servei, Unicament a partir de les
percepcions dels directius i empleats sobre la qualitat de servei de les
organitzacions en les que hi treballen, realitzant aixi una nova aportacié a la
literatura existent sobre el tema.

Sobre la base de la importancia de les actituds del personal que subministra el
servei, en la totalitat dels models de qualitat de servei revisats, al capitol seglient
d’aquest treball de recerca s’aprofundira en el concepte capital huma.
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Capitol 2. El capital huma

2.1. El capital huma a I’empresa

2.1.1. Introduccio

Actualment, els actius materials de les organitzacions ja no tenen la mateixa
importancia que tenien antigament, ja que es considera que els actius intangibles
son els responsables del seu desenvolupament. En aquest context, els experts
identifiquen el capital huma com l'actiu més important de les empreses i
defensen que, el principal motor del desenvolupament economic en general, és
la capacitat de produir i de gestionar el coneixement, a través de la millora de la
qualitat dels recursos humans.

Schneider i Bowen (1993) assenyalen que els gestors dels serveis interpreten la
gestid dels recursos humans des de dues perspectives: com un factor de
produccié -en el que la gestid dels recursos humans seria operacional- i, com una
font d’avantatge competitiu -en la que els recursos humans serien un mitja, a
través del qual es podria diferenciar 'empresa de les del sector-. Aquesta posicid
substitueix la preeminéncia de la superioritat del producte, procés, tecnologia i
comercialitzacié. En aquesta linia, Torres (2005) afirma que I'area de talent huma
ha estat evolucionant des d’un rol eminentment operatiu -centrat en I’execucio-,
a un rol estrategic de desenvolupament de les capacitats clau, per tal de garantir
I’exit de les empreses. Segons aquest autor, és primordial garantir la contribucié
de valor al negoci, a través d’una bona gestio del capital huma, perque el capital
huma representa la capacitat de I'empresa per assolir les millors solucions, des
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del coneixement de la seva gent (Bontis, 1996) i es considera una font
d’innovacid i de renovacié estratégica (Bontis, 1996; 1998).

Els gerents de recursos humans, segons Bontis, Crossan, i Hulland (2002)
procuren contractar i promoure el desenvolupament dels empleats, per
incrementar el capital huma de la seva organitzacié i assolir d’aquesta manera un
avantatge competitiu. | en aquest mateix sentit, Skaggs i Youndt (2004)
destaquen que les organitzacions poden incrementar el seu capital huma a
través de la seleccid i de la formacid dels seus empleats.

La gestio de recursos humans es considera una font d’avantatge competitiu per a
les empreses, tant pel que fa al desenvolupament de I'orientacié estratégica com
pel que fa a la seva aplicacid practica (Browning et al., 2009) i els gerents poden
aprofitar el coneixement, les destreses i les habilitats dels empleats per
aconseguir aquests avantatges competitius (Lin, Huang, Du, i Lin, 2012). En un
estudi realitzat per Rubio i Aragdn (2006) sobre els factors determinants de la
competitivitat de les petites i mitjanes empreses, es considera que |'éxit
competitiu depén de la capacitat d’adaptacié als canvis per part dels seus
treballadors, aixi com del rigor en la realitzacié de les tasques, del treball en
equip i de la satisfaccio laboral.

La idea que el capital huma de les organitzacions constitueix una font de
generacié d’avantatges competitius es troba generalment acceptada i per
aquesta rag, resulta primordial que les empreses realitzin una gestié adequada
del seu equip huma, per assolir I'éxit empresarial. Tot i aixi, Schneider i Bowen
(1993) consideren que la gestio dels recursos humans dependra del mercat en el
gue I'empresa operi, ja que per a algunes empreses, per exemple, la rapidesa en
el lliurament del servei pot esdevenir un factor clau i la cortesia dels empleats,
un factor insuficient.

Pel que fa a les practiques de gestid dels recursos humans, els estudis
desenvolupats per Delaney i Huselid (1996), Singh (2004), i Nishii, Lepak, i
Schneider (2008) sostenen que aquestes practiques es relacionen positivament
amb el rendiment de 'organitzacié. Per a aquests darrers autors, les practiques
de recursos humans tenen una repercussié en els resultats de I'organitzacio, a
través de la influéncia que poden fer en les actituds i en els comportaments dels
seus empleats. A més a més, aquests autors distingeixen entre les practiques que
es relacionen de forma positiva amb les actituds dels empleats (per exemple, les
dissenyades per millorar la qualitat de servei i el seu propi benestar), i entre les
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practiques que poden tenir una influéncia negativa en aquestes actituds (per
exemple, aquelles que s'implanten amb I'objectiu de reduir costos, i d’exigir el
compliment de les normes i dels procediments de I'organitzacio).

En linia amb els estudis anteriors, Lengnick-Hall, Lengnick-Hall, Andrade, i Drake
(2009) també assenyalen diversos estudis que han determinat la relacié entre les
practiques o sistemes de recursos humans i el rendiment empresarial. A més a
més, aquests autors destaquen la distincié que fa lI'estudi desenvolupat per
Huselid, Jackson, i Schuler (1997), entre l'enfocament técnic (reclutament,
seleccio, mesura de l'acompliment, formacié i compensacié) i la vessant
estrategica (disseny i implementacié d’'un conjunt de practiques de recursos
humans que garanteixen la coheréncia interna del capital huma de I'empresa
amb els objectius de negoci). Segons Huselid et al. (1997) hi ha un ampli consens
en la idea que un enfocament estratégic en la gestid dels recursos humans
consisteix en el disseny i en la implementacié d’'un conjunt de politiques, i de
practiques, que garanteixen el capital huma d’'una empresa (coneixement,
destreses i habilitats).

Huselid i Becker (2011) comenten la importancia de la diferenciacié de la forca
laboral com un component clau en I'execucié de I'estrategia empresarial, ja que
alguns llocs de treball sén més valuosos a nivell estratégic que d’altres, i
I'organitzacio ha de desenvolupar la seva gestid d’acord amb aquestes
diferéncies. Concretament, [I‘organitzaci6 ha d’“atreure, seleccionar,
desenvolupar i retenir el talent” (Huselid i Becker, 2011, p. 424), tot i que aixo
representa una inversié molt important per a la major part de les organitzacions,
i normalment, no tenen el temps o els recursos per realitzar aquest
desenvolupament per a totes les seves funcions. Per aquest motiu, aquests
autors destaquen la importancia de prioritzar els rols estrategics, que afecten
I’exit de I'empresa. En linia amb els autors anteriors, Coff i Kryscynski (2011, p.
1431) assenyalen que I'enfocament del capital huma “basat en un avantatge
competitiu requereix atreure, retenir i motivar els empleats amb un capital huma
valuos”.

La creacidé de coneixement a I'organitzacid és un procés en espiral, qgue comenca
en el nivell individual i s’expandeix entre les comunitats que hi interaccionen,
travessant els diferents departaments, divisions i altres fronteres de
I'organitzacié (Nonaka i Takeuchi, 1995). Segons aquests autors, el procés a
través del qual es crea coneixement a |'organitzacié en forma de productes,
serveis o sistemes és la clau de les activitats innovadores, i és un procés dinamic
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que genera importants avantatges competitius. Zapata, Rialp, i Rialp (2009)
demostren que la motivacid dels empleats, aixi com |'oportunitat d’aprendre,
sén elements humans que influencien la generacié de coneixement. Per a Liu et
al. (2014) les persones poden desenvolupar el coneixement tacit, i les habilitats i
les rutines organitzatives necessaries per adaptar-se a les estrategies de negocis i
a les condicions competitives canviants, aixi com iniciar innovacions
empresarials. Aquests darrers autors assenyalen que, tot i la consideracié que la
inversid en capital huma millora el rendiment de I'organitzacid, a la practica, la
inversid limitada en sistemes de recursos humans sembla contradir la teoria i
I’evidéncia empirica. En aquesta mateixa linia, per a Bueno i Merino (2007) les
persones es consideren I'element diferenciador més dificilment imitable, tot i
que siguin I'actiu del qual més facilment es desprenen les empreses.

Keeley (2007) afirma que el creixement economic depén, de manera molt
important, del capital huma. En la societat del coneixement, les habilitats, les
competéncies, 'aprenentatge i els atributs de les persones, sén els factors que
contribueixen al seu benestar personal i social, aixi com també, al del pais.

2.1.2. Concepte de capital huma

El concepte de capital huma ha estat desenvolupat per Schultz (1961), qui va
considerar que la capacitat productiva de les persones és superior al conjunt de
les altres formes de riquesa. També va indicar que la inversié en capital s’ha de
centrar en |'educacid, ja que proporciona les habilitats i els coneixements que
afectaran les capacitats de les persones per desenvolupar un treball productiu.
Per a Becker (1964), citat a Bueno, Salmador, i Merino (2008) i a Coff i Kryscynski
(2011), el coneixement esta format per les destreses i les habilitats que les
persones van adquirint al llarg de la seva vida, a través de I'educacio, la formacio
i I'experiéncia. En la teoria del creixement, Lucas (1988) proposa un model
d’acumulacié de capital huma, tant pel que fa a I'escolaritzacid, com a través de
I'aprenentatge mitjangant la practica, i Barro (1991), en el seu estudi, també
centra el capital huma en l'escolaritzacié. Coleman (1988) destaca, com a
esdeveniment més important en I'economia de I'educacié en els darrers trenta
anys, la idea que el concepte de capital fisic (eines, maquines i altres
equipaments de produccid) s’ampliés al de capital huma (habilitats i capacitats
de les persones).
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El terme capital huma s’ha descrit a la literatura amb diferents noms, entre els
quals s’hi troben els seglients: actius humans, recursos humans, capital cultural,
valor dels empleats i capital huma (Abeysekera i Guthrie, 2004). Wright,
McMahan, i McWilliams (1994) distingeixen entre els recursos humans
(coneixements, habilitats i destreses inherents als individus de I'organitzacio) i
les practiques de recursos humans (eines per gestionar el capital huma i garantir
gue aquest capital huma s'utilitza per al compliment dels objectius de
I’organitzacid).

Segons Yang i Lin (2009) el capital huma inclou els coneixements, I’experiéncia,
les habilitats, les competéncies, les actituds, el compromis i les caracteristiques
personals de les persones. Per a Subramaniam i Youndt (2005) el capital huma és
el conjunt de coneixements, habilitats i capacitats dels empleats, que generen
valor per a l'empresa, i Keeley (2007) el defineix com el conjunt de
coneixements, habilitats, competencies i atributs incorporats als individus que
faciliten la creacid de benestar personal, social i economic.

L'aspecte clau del capital huma es relaciona amb els coneixements i amb les
competéncies de la forca laboral que s’acumulen a través de I'escolaritzacié, de
la formacid continuada i de I'experieéncia. Aquests aspectes soén Uutils en la
produccié de béns, serveis i nous coneixements (De la Fuente, Ciccone, i
Domeénech, 2004).

El capital huma inclou el coneixement, I'educacié i les competencies vinculades
al treball -entre altres factors-, segons Namasivayam i Denizci (2006), mentre que
Chen, Zhu, i Xie (2004) consideren que el capital huma esta integrat pel
coneixement dels empleats, les habilitats, les capacitats i les actituds. Per a
Bozbura, Beskese, i Kahraman (2007) el capital huma esta format per
I'acumulacié de coneixement general, les habilitats de lideratge, I'assumpcio de
riscos i la capacitat per resoldre problemes. Saint-Onge (1996) considera que el
capital huma integra les capacitats dels individus per proporcionar solucions als
clients. El capital huma es refereix a la combinacié de factors dels individus i a la
forca de treball col-lectiva de I'empresa (Abeysekera i Guthrie, 2004). Per a
Becker i Huselid (2006), les caracteristiques especifiques dels recursos humans
de cada unitat de negoci estan constituides pels atributs del capital huma
(competéencies, compromis o motivacid) i pel rendiment del comportament dels
empleats. Bueno i Merino (2007) sostenen que el capital huma esta format pel
coneixement de les persones i els grups, aixi com per la capacitat de generar-lo, i
a I'informe del projecte Meritum -coordinat per Sanchez i Caiiibano (2001)-, el
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capital huma es refereix als coneixements, a les experiéncies i a les habilitats de
les persones.

Un capital huma valuds o amb talent és “aquell que esta motivat i preparat, que
compta amb la diversitat adequada de persones i que és capa¢ de ser gestionat
al llarg del temps, a través de la incorporacid de noves persones i del
desenvolupament de les seves capacitats” (CIC-IADE, 2002, p. 17). Al Model
Intellectus, el capital huma representa el valor dels coneixements i del talent que
tenen les persones que formen part de I'organitzacié. En aquest model, el capital
huma agrupa els valors i actituds, les aptituds, i les capacitats. Integra tot allo
que les persones i els grups saben, aixi com la capacitat d’aprendre i de
compartir els coneixements amb els demés, en benefici de I'organitzacié (CIC-
IADE, 2003).

Els teorics del capital huma consideren que les organitzacions poden augmentar
el seu capital huma, a través del desenvolupament del coneixement i de les
habilitats dels seus empleats actuals, aixi com també, a través de persones amb
coneixements i nivells d’habilitats elevats, procedents del mercat laboral extern
(Youndt, Subramaniam, i Snell, 2004).

Més recentment, Ployhart, Van Iddekinge, i Mackenzie (2011) han definit el
capital huma d’una unitat -entesa com el conjunt de persones amb un proposit
comu (membres d’'un departament o d’una organitzacié)- com la composicio del
coneixement, destreses i habilitats dels empleats, i sostenen que pot ser un
determinant critic de la prestacié de serveis de la unitat. Pel que fa al capital
huma generic, els mateixos autors el defineixen en termes de I'educacié, el
coneixement i les habilitats, i el consideren aplicable a empreses i a contextos
diferents.

A partir de la revisié de la literatura comentada, tot i que no s’ha trobat una
definicid consensuada sobre el capital huma, els diferents autors que han
abordat aquest concepte coincideixen a destacar que el capital huma és un
conjunt de caracteristiques de les persones que l'integren.

Ates que alguns dels autors anteriors han aportat definicions del capital huma en
el marc del capital intel-lectual de les organitzacions, a |'apartat seglient
s’abordara de forma més especifica aquest darrer concepte.
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2.2. El capital intel-lectual

2.2.1. Introduccid i concepte

Segons Barney (1991), les diferéncies existents de I’éxit assolit per les empreses,
son fruit dels seus recursos i capacitats. Una empresa té un avantatge competitiu
guan esta duent a terme una estratégia de creacié de valor que no estan duent a
terme les empreses competidores actuals o potencials.

L'autor considera tres tipus de recursos, que son:

= Els recursos de capital huma, que agrupen la formacié, I'experiencia, la
intel-ligencia, les relacions i la intuicid, dels directius i dels treballadors de
I'empresa.

= Els recursos fisics, que inclouen la tecnologia, els equipaments i la
localitzacio geografica, entre d’altres.

= El capital organitzatiu, que inclou la planificacié formal i informal, el
control i la coordinacié dels sistemes, aixi com les relacions informals
entre els grups d’'una empresa, i entre aquests i el seu entorn.

En aquest punt de la recerca, cal destacar el posicionament teoric adoptat en
aquest treball, des de I'enfocament basat en els recursos, el qual emfatitza la
importancia del capital huma, com a font de generacié d’avantatges competitius
per a 'empresa.

L'exit empresarial es fonamenta en una serie de recursos estratégics que
I’empresa tractara d’identificar, desenvolupar, desplegar i protegir. La major part
dels recursos identificats com a factors d’exit sén actius intangibles (Rubio i
Aragon, 2006) i, tal com afirmen Chen, Liu, i Kweh (2014), el capital intel-lectual
s’ha convertit en un tema central per a academics i professionals. “Mentre que a
I’economia agricola el recurs principal era la terra i a 'economia industrial va ser
el capital fisic, actualment, el coneixement s’ha convertit en el recurs estrategic
per excel-léencia” (Bueno et al., 2008, p. 44). En aquest sentit, a I'era de
I'economia del coneixement, els actius intangibles esdevenen una font
important, generadora d’avantatges competitius per a les empreses (Chang i
Chen, 2012) i segons Chen et al. (2014), una firma que inverteixi en capital
intel-lectual -especialment en I'entorn actual, dinamic i en evolucié constant-,

Tesi doctoral

1
8 Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

tindra més avantatges competitius i més rendiment. El seu estudi confirma
I’efecte positiu del capital intel-lectual en els canvis en la productivitat.

El valor total d’'una organitzacid es pot dividir en el capital financer -que inclou
els actius fisics i monetaris-, i en el capital intel-lectual -constituit per tots els
tramits i actius invisibles de I'organitzacié- (Roos, Roos, Dragonetti, i Edvinsson,
2001).

A la societat de la informacié i del coneixement, la gestié del capital intel-lectual
ha esdevingut un tema central en la gestidé de les organitzacions. El concepte
capital intel-lectual fa referencia a un conjunt de recursos intangibles que
constitueixen una font de valor per a 'empresa i que no es veuen reflectits en
els seus estats financers.

Per a Cinquini, Passetti, Tenucci, i Frey (2012), el capital intel-lectual es pot
definir com la base de coneixements de l'organitzacié. El Model Intelect,
desenvolupat per Euroforum (1998) defineix el capital intel-lectual com el
conjunt d’actius d’una societat que no es reflecteixen en els seus estats
comptables, perd que generen o generaran valor per a 'empresa. En aquesta
mateixa linia, per a Roos et al. (2001) el capital intel-lectual és qualsevol cosa
intangible que pugui crear valor. De fet, és la diferéncia entre el valor total i el
valor financer de I'empresa.

Tal com afirma Riesco (2006), I'origen del valor afegit d’'una organitzacio es troba
en tot allo que 'organitzacid sap, en la forma en com utilitza el que sap i en la
seva capacitat per aprendre.

Lim i Dallimore (2004) consideren que el capital intel-lectual es refereix als actius
intangibles i al capital del coneixement, i segons ells, s’esta convertint en el
conductor de valor a les organitzacions. Una organitzacié del coneixement
reconeix i valora el capital intel-lectual, ja que aporta un avantatge competitiu.
En aquest sentit, Roos et al. (2001, p. 52) defineixen el capital intel-lectual com
“la suma del coneixement dels seus membres i de la interpretacié practica
d’aquest coneixement, és a dir, de les seves marques, patents i tramits”. Per a
Roos et al. (2001, p. 48) “tot i que el coneixement és una part del capital
intel-lectual, el capital intel-lectual és molt més que simple coneixement”.

Edvinsson (1997) ha definit el capital intel-lectual com el conjunt de
coneixements, experiéncia aplicada, tecnologia de I'organitzacio, relacions amb
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els clients i competéncies professionals -que permeten a 'empresa desenvolupar
un avantatge competitiu-.

Bueno et al. (2008, p. 53), després d’haver efectuat una revisié exhaustiva de la
literatura, proposen el concepte de capital intel-lectual seglient:

“Acumulacié de coneixement que crea valor o riquesa cognitiva que posseeix una
organitzacid, formada per un conjunt d’actius de naturalesa intangible o recursos
i capacitats basats en coneixement, que quan es posen en accid, segons una
determinada estratégia, en combinacié amb el capital fisic o tangible, és capag
de produir béns i serveis, i de generar avantatges competitius o competéncies
essencials per a I'organitzacié en el mercat”.

Més recentment, Chen et al. (2014, p. 414) defineixen el capital intel-lectual
“com els actius intangibles relacionats amb els coneixements implicits d’una
organitzacié que inclouen les competéncies intel-lectuals, la propietat
intel-lectual i els recursos intel-lectuals”.

2.2.2. Models principals de capital intel-lectual

Durant la decada del 1990, molts autors es van centrar en la identificacid i en la
mesura del capital intel-lectual de les empreses, i esta bastant consensuada la
idea que el capital intel-lectual esta constituit pels tres components seglients:

= Capital huma: es refereix als coneixements, habilitats i experiéncia de les
persones que formen part de I'organitzacid.

= Capital estructural: recull aspectes organitzatius, procediments,
tecnologies, cultura, etc.

= Capital relacional: agrupa els recursos associats a les relacions de
I'empresa amb I'ambit extern, com sén els clients, els proveidors i
d’altres.

En nombroses investigacions apareixen citats una serie de models de capital
intel-lectual. Els treballs desenvolupats per CIC-IADE (2003), Rodriguez-Antdn,
Trujillo-Reyes, Arata-Andreani, i Herrera-Catalina (2005), i Merino (2007)
realitzen una classificacié dels models de capital intel-lectual, segons siguin
models basics o models relacionats.
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Sobre la base de la classificacio proposada per CIC-IADE (2003), els models basics
pretenen mesurar els actius intangibles d’una organitzacié i esdevenen una eina
de gestié. Els models relacionats, en canvi, son instruments de direccié
estrateégica que contemplen els aspectes que caracteritzen la creacié de valor
basada en el coneixement, i no sén estrictament models de mesura i de gestio
del capital intel-lectual.

En aquest treball de recerca es detallen els models de capital intel-lectual que
integren el primer grup, perque sén els que apareixen més citats a la majoria
d’estudis sobre el tema. Aixi mateix, es comenten els models que, tot i no ser de
mesura, han estat més destacats a la literatura.

El model desenvolupat per Kaplan i Norton (1996) i el model desenvolupat per
Roos et al. (2001) sén dos dels models que representen instruments de direccio
estrategica.

Per a Kaplan i Norton (1996) els actius intangibles permeten a |'organitzacié
mantenir la lleialtat dels clients, introduir productes i serveis innovadors -i
d’elevada qualitat-, desenvolupar les habilitats i la motivacié -per millorar els
processos, la qualitat i els temps de resposta-, i implementar tecnologies de la
informacié, bases de dades i sistemes. Les quatre perspectives en les quals es
basa el model sén la financera, els processos de negoci interns, I'aprenentatge i
el creixement, i el client. Roos et al. (2001) divideixen el capital intel-lectual en
capital huma -capital pensant- i en estructural -capital no pensant-. El capital
huma el generen les persones, a través de les seves competencies -habilitat-, les
seves actituds -comportament- i la seva agilitat intel-lectual -barreja d’habilitat i
de comportament-.

Els models que es comenten tot seguit, pertanyen al grup de models de mesura
del capital intel-lectual.

El model desenvolupat per Saint-Onge (1996) classifica el capital intel-lectual en
capital huma, capital client i capital estructural. Aquest model relaciona el capital
intel-lectual i I'aprenentatge organitzatiu, a partir de la idea que el coneixement
déna lloc a una dinamica interna de cohesié que permet millorar el rendiment de
I’organitzacio. El model distingeix entre I'aprenentatge individual, I'aprenentatge
en equip, I'aprenentatge a I'organitzacio i I'aprenentatge de clients.

Brooking (1997) considera que el capital intel-lectual fa referéncia a la
combinacid dels actius immaterials que permeten el funcionament de I'empresa.
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El capital intel-lectual agrupa els actius de mercat (actius relacionats amb el
mercat), els actius de propietat intel-lectual (coneixements técnics, marques,
patents, etc.), els actius centrats en l'individu (pericia, coneixements técnics,
capacitat de resolucid6 de problemes, etc.) i els actius d’infraestructura
(tecnologia, tramits i metodologia de funcionament).

Segons Edvinsson (1997) el capital intel-lectual esta configurat pel capital huma i
pel capital estructural. Edvinsson i Malone (1999) han diferenciat les arees
d’enfocament seglients: I'enfocament financer, |'enfocament a clients,
I’enfocament al procés, I'enfocament a la renovacié i desenvolupament, i
I’enfocament huma.

Sveiby (1997) proposa un concepte d’actius intangibles basat en els tres
components seglients: competencia de 'empleat, estructura interna i estructura
externa. Per a cada un d’aquests components, proposa indicadors de creixement
i innovacid, indicadors d’eficiéncia i indicadors d’estabilitat. Les competéencies
dels empleats agrupen les habilitats, I'educacié i I'experiencia.

Bontis (1998) desenvolupa mesures dels components del capital intel-lectual i el
seu impacte en el rendiment de I'organitzacié. Segons aquest autor, I'esséncia
del capital huma és la intel-ligencia dels membres de I'organitzacié i I'ambit del
capital huma es limita al coneixement. Els items del capital huma que proposa en
el seu estudi estan relacionats amb les competéencies, la formacio, el treball en
equip, les habilitats i la satisfaccid. El capital estructural agrupa les rutines de
I’organitzacid i el capital client, les relacions amb el mercat.

El model Intelect desenvolupat per Euroforum (1998) esta format per blocs,
elements i indicadors, i pretén estructurar i mesurar els actius intangibles en el
moment actual i preveure el futur de lI'empresa, d’acord amb el capital
intel-lectual potencial.

El model Nova, proposat per Camisén, Palacios, i Devece (1999) divideix el capital
intel-lectual en capital huma, capital organitzatiu, capital social, i capital
d’innovacid i aprenentatge. Aquest model permet calcular la variacié de capital
intel-lectual produida entre dos periodes de temps i I'efecte de cada bloc, sobre
la resta de blocs.

El Model Intellectus del CIC-IADE (2003) es presenta com un model de mesura i
gestio del capital intel-lectual, i esta integrat per components (agrupacio d’actius
intangibles, en funcié de la seva naturalesa), elements (grups homogenis d’actius
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intangibles), variables (actius integrants d’'un element) i indicadors (instruments
de valoracid). Els seus components son el capital huma, el capital organitzatiu i el
capital tecnologic (capital estructural), i el capital de negoci i el capital social
(capital relacional). El capital estructural s’ha dividit en aspectes organitzatius i
en aspectes més tecnologics, mentre que el capital relacional, agrupa el capital
de negoci -relacions de I'empresa amb els agents directament vinculats al
negoci- i el capital social -relacions amb la resta d’agents socials-. Els elements
del capital huma que considera aquest model sén: els valors i actituds (sentiment
de pertinenga i compromis, automotivacio, satisfaccio, sociabilitat, flexibilitat i
adaptabilitat, i creativitat), les aptituds (educacié reglada, formacié
especialitzada, experiencia i desenvolupament personal) i les capacitats
(aprenentatge, treball en equip, comunicacid i lideratge). El treball de Bueno,
Salmador, i Rodriguez (2004) es basa en aquest model.

Chen et al. (2004) desenvolupen un model de mesura de capital intel-lectual que
consta de quatre elements: capital huma, capital estructural, capital innovacid i
capital client, i Ordénez de Pablos (2004) el divideix en capital huma, capital
relacional i capital estructural. Aquest darrer autor també assenyala que els
empleats contribueixen a la creacié de capital intel-lectual a través de les seves
competéncies -habilitats i educacié-, I'actitud -comportament en relacié al
treball- i I'agilitat mental -desenvolupament de solucions innovadores-.

Rodriguez-Antdn et al. (2005) i Rodriguez-Antdn i Rubio-Andrada (2006) han
desenvolupat un model de capital intel-lectual configurat també per
components, elements, variables i indicadors. El seu model esta format per cinc
capitals: huma, organitzatiu, tecnologic, relacional de negoci i contextual. Mentre
gue els quatre primers components coincideixen amb els proposats pel model
Intellectus, el darrer capital, anomenat capital contextual és nou i fa referéncia a
I’entorn d’actuacid, és a dir, a les caracteristiques de I'espai fisic d’ubicacié de
I’organitzacio.

Alama (2008) proposa un model de mesura del capital intel-lectual i realitza un
estudi en el que assenyala la influéncia del capital intel-lectual en I'obtencié de
resultats empresarials. El seu model es divideix en els tres capitals: huma,
estructural i relacional.

Amb I'augment de la sensibilitat envers els temes socials i mediambientals, un
creixent nombre d’empreses han anat incorporant la sostenibilitat a les seves
estrategies i operacions (Huang i Kung, 2011). En aquesta linia Chang i Chen
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(2012) estudien la influéncia de la responsabilitat social corporativa en el green
intellectual capital (capital intel-lectual verd), proposat per Chen (2008).

Aquest darrer autor -Chen (2008)- ha realitzat un treball per determinar la
relacié positiva entre els tres tipus de capital intel-lectual verd: green human
capital (capital huma verd), green structural capital (capital estructural verd) i
green relational capital (capital relacional verd) sobre la green innovation
(innovacié verda) o gestid del medi ambient, i I'avantatge competitiu de les
organitzacions. Per a aquest autor, el capital intel-lectual verd es refereix a
I’estoc de tots els tipus d’actius intangibles, coneixements, capacitats, relacions,
etc., vinculades a la proteccié del medi ambient o a la innovacié verda.

Huang i Kung (2011) realitzen un treball per determinar I'impacte de la
consciéncia mediambiental i del capital intel-lectual verd en I'avantatge
competitiu de les organitzacions. Segons Chen (2008, p. 275) el capital huma
verd es refereix a “I'estoc de coneixement, capacitats, destreses, experiéncia,
actitud, saviesa, creativitat, i compromis, etc., dels empleats, pel que fa a la
proteccio del medi ambient o innovacid verda que poden ajudar les companyies

a obtenir avantatges competitius”.

Per a Huang i Kung (2011), d’acord amb la idea que els recursos humans
esdevenen un factor clau de les empreses -a ’hora de desenvolupar i mantenir
un avantatge competitiu-, el capital huma verd també representa un rol
fonamental a I'hora d’assolir I'objectiu de la sostenibilitat i es pot dividir en dos
aspectes: la competéencia del medi ambient i el compromis amb les activitats
relacionades.

2.2.3.  El capital huma com a element del capital intel-lectual

La nova economia es caracteritza pels canvis a curt termini, per la innovacio, per
la qualitat i per la importancia de la satisfaccié del client. En aquest context, es
posa de manifest la preponderancia dels actius intangibles com el reconeixement
de la marca, la innovacid, el coneixement i en especial, el capital huma (Becker,
Huselid, i Ulrich, 2001). Torres (2005) afirma que el capital intel-lectual és la
veritable font de creacié de valor de les empreses, i per aquesta rad es considera
necessari mesurar i gestionar els seus intangibles. Aix0 és especialment
important en el cas del capital huma, ja que es considera l'intangible més valuds.
En aquesta linia, nombrosos autors destaquen el capital huma com I’element
primordial del capital intel-lectual (Bozbura et al., 2007; Chen et al., 2004; El-
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Bannany, 2008, entre d’altres) i Lu, Wang, i Kweh (2014) assenyalen els empleats
com els actius intangibles més importants d’una empresa.

Tal com ja s’ha vist, hi ha diferents definicions pel que fa a I'intangible capital
huma, perd tots els models de capital intel-lectual estudiats contemplen el
capital huma com un dels seus components principals. Tot i aix0, aquests
models presenten algunes diferéncies en el contingut del capital huma; és a dir,
en els seus elements i en els seus indicadors. A la taula 2.1 es resumeixen els
models de capital intel-lectual que s’han detallat a I’apartat anterior, fent émfasi
Unicament en els elements de capital huma de cadascun, ja que és la part
rellevant en la realitzacié d’aquesta investigacié.

Taula 2.1: Models principals de capital intel-lectual

Models de capital intel-lectual

Elements del capital huma dels diferents models

Balanced Scorecard (Kaplan i
Norton, 1996)

Roos et al. (2001)

Canadian Imperial Bank (Saint-
Onge, 1996)

Technology Broker (Brooking,
1997)

Navegador de Skandia
(Edvinsson i Malone, 1999)
Intangible Assets Monitor
(Sveiby, 1997)

Werstern Ontario (Bontis,
1998)

Intelect (Euroforum, 1998)

Nova (Camison et al., 1999)

Intellectus (CIC-IADE, 2003)
Bueno et al. (2004)

Chen et al. (2004)

Orddiiez de Pablos (2004)
Rodriguez-Antoén et al. (2005) i
Rodriguez-Antdn i Rubio-
Andrada (2006)

Alama (2008)

Habilitats i motivacio
Competéncia, actitud i agilitat intel-lectual
Capacitats

Pericia, creativitat, habilitat per resoldre problemes,
lideratge, i capacitat empresarial i de gestié
Coneixement, capacitats i destreses, experiencia,
creativitat i innovacio

Educacid, habilitats i experiencia

Coneixement

Competencies, tipologia del personal, satisfaccio,
lideratge i estabilitat

Coneixements técnics, experiéncia, habilitats de
lideratge, habilitats de treball en equip, estabilitat del
personal, habilitat directiva per a la prospectiva i
avangaments de reptes

Valors i actituds, aptituds i capacitats

Valors i actituds, aptituds i capacitats

Competéencies, actituds i creativitat

Educacio, habilitats, actituds i agilitat mental

Actituds, formacio, competéncies, estructura i
naturalesa de la plantilla

Experiéncia i habilitats, motivacio i desenvolupament
professional, i permanéncia
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Models de capital intel-lectual Elements del capital huma dels diferents models

Coneixement, capacitats, destreses, experiéncia,
actitud, saviesa, creativitat, i compromis dels
empleats, pel que fa a la proteccié del medi ambient
o innovacio verda

Competencia del medi ambient i compromis amb les
activitats relacionades

Chen (2008)

Huang i Kung (2011)

Font: Adaptat i ampliat d’Alama (2008)
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2.3. Elements iindicadors del capital huma
|
A més a més de formar part de tots els models de capital intel-lectual citats
anteriorment, han estat molts els autors que han realitzat estudis que aborden el
concepte de capital huma. A I'apartat anterior s’han detallat els components del
capital huma contemplats en els diferents models de capital intel-lectual, pero en
aquest punt es recullen els diferents treballs que també han aportat algun
element del capital huma, aixi com les practiques de recursos humans que han
estat més citades a la literatura, atesa I'estreta relacié que hi ha entre ambdds
conceptes.

Alguns d’aquests estudis -que tot seguit es comenten- s’han recopilat del treball
d’Alama (2008) i la gran majoria han estat fruit de la nostra recerca. Amb
I'objectiu d’aportar una visi6 més amplia del constructe capital huma, s’ha
mantingut la terminologia proposada pels diferents autors en els seus treballs.

Pfeffer (1998) va identificar les set millors practiques de la gestié de recursos
humans, a través de la revisié de la literatura, la seva propia observacié i
I’experiéncia personal. Sobre la base d’aquest estudi, Browning et al. (2009) van
identificar exemples de bones practiques en la comercialitzacié de serveis, a
partir de la consideracid de la cultura de qualitat de servei per assolir un
avantatge competitiu en aquest tipus d’organitzacions. També, pel que fa a les
practiques de recursos humans, Beltran et al. (2013) realitzen un treball per
veure la incidéencia d’un conjunt de practiques en la flexibilitat dels empleats i
per analitzar les relacions entre els diferents tipus d’aquesta flexibilitat.

Altres treballs, estudien la relacié entre les practiques de recursos humans i el
rendiment empresarial. Per exemple, I'estudi de Huselid (1995) analitza la relacid
qgue hi ha entre les practiques d’alt rendiment en el treball i el rendiment
empresarial. Segons aquest autor, aquestes practiques -que inclouen els
procediments de seleccié i de contractacio dels empleats, la politica d’incentius,
la participacio, i la formacidé- poden millorar els coneixements, les destreses i les
habilitats dels empleats actuals, i dels potencials, aixi com augmentar la
motivacio, reduir la improductivitat i millorar la retencié d’empleats de qualitat.
En linia amb I'estudi anterior, Bartel (2004) ha utilitzat tres dimensions de gestié
de recursos humans -lI'oportunitat de participacio, les habilitats i els incentius-
per estudiar la relacido amb el rendiment, i ha constatat que la darrera dimensié
és la que s’hi troba més relacionada. Akhtar, Ding, i Ge (2008) també han
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elaborat un estudi de relacid entre les practiques de recursos humans i el
rendiment de la companyia.

Yang i Lin (2009) analitzen el paper mediador del capital intel-lectual, entre les
practiques de gestid de recursos humans i el rendiment de I'organitzacié. Pel que
fa a la relacio entre el capital intel-lectual i el rendiment empresarial, Bontis et al.
(2000) afirmen I'existencia d’aquesta relacié i Carmeli i Tishler (2004) també
estudien l'efecte dels recursos intangibles -elements organitzatius i d’altres,
anomenats variables de control- en el rendiment de les organitzacions del sector
public. Els resultats del seu estudi demostren que el capital huma -juntament
amb altres factors organitzatius- son fonamentals en I'exercici de I'organitzacié.
Quant a la cultura de l'organitzacié aquests autors destaquen aspectes de
compromis i de participacié dels empleats. En aquesta mateixa linia, el treball de
Lu et al. (2014) estudia la relacié entre el capital intel-lectual i el rendiment de
I'organitzacid, i destaca la relacié positiva que hi ha entre el capital intel-lectual
(dins del qual el capital huma és el component més significatiu) i I'eficiencia
operativa de la companyia.

Lim i Dallimore (2004) identifiquen els indicadors de capital intel-lectual que els
responsables de gestid de diferents organitzacions de servei perceben com a
importants per al funcionament de I'organitzacid, entre els quals hi ha els
indicadors de capital huma, que, segons els autors, apareixen com a importants o
com a molt importants per a més del 70% dels enquestats.

En un altre tipus d’estudi, a partir dels informes de divulgacid, Ax i Marton (2008)
volen determinar la relacié existent entre les practiques de gestié del capital
huma i la seva divulgacié a I'informe anual. Amb el seu treball -centrat en cinc
temes de divulgacié-, conclouen que per a la major part de les empreses
estudiades, no hi ha relacié. En canvi, de I'estudi de Cinquini et al. (2012) -sobre
la investigacié del contingut, la freqliéncia i la qualitat de la divulgacié del capital
intel-lectual-, es despren I'emfasi que les empreses hi posen, en el capital huma.
Abeysekera i Guthrie (2004) -a partir de la presentacié d’informes relatius al
capital huma-, també realitzen un estudi per coneixer la importancia dels
empleats i del capital intel-lectual, per part de les organitzacions, en el qual hi
defineixen vint-i-cinc atributs de capital huma. També a partir de I'estudi
d’informes de divulgacio, el treball de Lin et al. (2012) demostra I'efecte positiu
de la divulgacié del capital huma en el rendiment de I'organitzacid i de quina
manera, la mida de I'empresa i la intensitat del coneixement, moderen aquesta
relacio.
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El treball de Gallego i Rodriguez (2005) indica la importancia dels actius
intangibles per a algunes empreses. El 66,7% dels directius enquestats van
considerar que la seva empresa es basava en |I'economia del coneixement, en
contraposicié al 20,5% dels participants a I'estudi, que creuen que les seves
empreses es basen més en recursos materials que en coneixement.

Youndt et al. (2004) intenten determinar de quina manera es combinen els
diferents tipus de capital intel-lectual a les organitzacions, per al que consideren
quatre elements -en relacié al capital huma-, i Subramaniam i Youndt (2005)
realitzen un estudi per determinar si el capital intel-lectual d’una organitzacid
influeix en la seva capacitat d’innovacid. Més especificament, Warn (2005)
desenvolupa un treball sobre els intangibles associats a la comercialitzacid, en un
sector concret i Patterson et al. (2005) realitzen un estudi amb els factors del
clima a l'organitzacio, entre els quals hi apareix I'enfocament de relacions
humanes.

El model d’identificacié i mesura del capital huma desenvolupat per CIC-IADE
(2002) destaca els diferents elements del capital huma que es poden mesurar a
través de diferents criteris, i en aquesta mateixa linia, Bozbura et al. (2007)
també defineixen una metodologia per millorar la qualitat dels indicadors per
mesurar el capital huma. També amb un desenvolupament molt detallat i
especific, cal destacar els treballs de Caja Madrid (2005) i de Segui (2007), que
son aplicacions del Model Intellectus desenvolupat per CIC-IADE (2003) -ja
comentat a I'apartat anterior-.

L’estudi que han desenvolupat Shih, Chang, i Lin (2010) examina la relacid entre
la creacié de coneixement i el capital huma, aixi com la relacié entre aquest
capital huma i el capital estructural, i el capital client o capital relacional. El
resultat del seu estudi indica que les competéncies dels empleats és I'element
més important del capital huma, seguit de la satisfaccié dels empleats i de la
formacid.

Ployhart et al. (2011) consideren que el capital huma d’una unitat té poca
rellevancia per a altres unitats, ja que -atés que es desenvolupa internament a la
unitat- és inimitable i insubstituible. Aquest tipus de capital s'acumula a través
de la formacid i de I'experiéncia en el lloc de treball. D’altra banda, també
consideren el capital huma generic, el qual es troba relacionat amb I'anterior, ja
que el capital huma especific de la unitat es troba directament influenciat per
aquest capital huma genéric.
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Nyberg, Moliterno, Hale, i Lepak (2012) realitzen una recerca exhaustiva sobre la
tipologia dels recursos de capital huma i determinen que aquests recursos es
poden categoritzar en les tres dimensions seglients: tipus (coneixement,
destreses i habilitats), context (lideratge, global i activitat organitzativa) i
antecedents (gestido dels recursos humans, moviment de personal i altres
antecedents). La dimensid tipus -que predomina en els estudis revisats per part
dels autors- és la permanencia, I'experiéncia, I'educacié, la formacié i les
habilitats. Pel que fa a la dimensié antecedents, els autors suggereixen que les
politiques de gestié de recursos humans afecten la naturalesa dels recursos del
capital huma -que alhora s’associen amb un avantatge competitiu sostenible-.

L'estudi de Chung, Rutherford, i Park (2012) analitza els antecedents de la
satisfaccié. | també en relacid a la satisfaccid, aixi com a altres caracteristiques
del capital huma, Zopiatis, Constanti, i Theocharous (2014) investiguen
I’associacié entre la implicacié o participacid, el compromis amb I'organitzacid, la
satisfaccié laboral i la rotacid del personal. Aquests autors destaquen la
necessitat d’'implantar les politiques necessaries per aconseguir potenciar els
atributs dels empleats, de forma que les empreses que volen tenir uns empleats
compromesos, haurien de fomentar practiques que els involucrin, incloent-hi
I'intercanvi d’informacio i la participacié en la presa de decisions, entre d’altres.
De la mateixa manera, haurien d’aprofitar el fet que les persones que
s’identifiquen amb la seva organitzaciéd aconsegueixen nivells més elevats de
satisfaccio laboral.

A la taula 2.2 es mostra un resum dels estudis anteriors -ordenats
cronolodgicament-.
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Taula 2.2: Estudis principals de capital huma i de practiques de gestio de
recursos humans

Autors Capital huma i practiques de recursos humans

Elements de capital = Motivacio
huma = Habilitats
= Seguretat en el treball
= Contractacio selectiva de nou
personal
= Autogestid i descentralitzacié en la
presa de decisions

Huselid (1995)

Pfeffer (1998) Practiques de . Compen.sacions relacionades amb
recursos humans els rendiments
= Amplia formacié
= Reduccio de les diferéncies
d’estatus
= |ntercanvi d’'informacio a tota
I’organitzacié
= Els empleats treballen en equip
= Es milloren les habilitats
= Nivell ideal de competéencies
= Programes de formacid
Bontis et al. ftems del capital = Els empleats son els millors de la
(2000) huma industria

= Els empleats estan satisfets

= Els individus aprenen dels demés

= Els empleats expressen opinions

= etc.

® Tipologia de I'equip huma (edat,
nivell educatiu, genere, antiguitat,

etc.)
= Competeéncies (treball en equip,
Elements del capital lideratge, flexibilitat d’adaptacié i
CIC-1ADE (2002) huma creativitat)

=  Motivacio

= Capacitat d’aprenentatge

= Capacitat d’integracié de noves
persones
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Autors Capital huma i practiques de recursos humans
Coneixement (know-how)
Participacié
Educacid
. . . lificaci fessional
Abeysekera i Atributs del capital S’;a L;?Z:};: f;fmzssigna >
Guthrie (2004) huma g

Bartel (2004)

Carmeli i Tishler
(2004)

De la Fuente et al.

(2004)

Lim i Dallimore
(2004)

Skaggs i Youndt
(2004)

Dimensions de gestio
de recursos humans

Dimensions del
capital huma

Components del
capital huma

Indicadors del capital
huma

Capital huma

Pla de compensacio dels executius
Experiéncia professional mitjana
Edat mitjana dels empleats

etc.

Oportunitat de participacio
Habilitats

Incentius

Educacié

Experiéncia en el treball
Competéencies

Competencies generals (habilitat
per processar la informacié i
utilitzar-la en la resolucio de
problemes, i en I'aprenentatge)
Competencies especifiques (estan
relacionades amb processos
productius determinats)
Coneixement tecnic i especific
(coneixements organitzats i
tecniques analitiques rellevants
per a la produccid o per a
I’'avancament de coneixement
tecnologic)

index de satisfaccié del personal
Rotacio del personal, per periodes
Maximitzacio i utilitzacio de la
capacitat del total de la plantilla
Proporcid del salari sobre el cost
total

Perfil de competéencies de la forga
laboral

Rotacio d’experts i professionals
Valor afegit per empleat

Nivell educatiu de la forca laboral
Experiéncia

index de motivacié

etc.

Seleccid

Formacid
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Autors

Capital huma i practiques de recursos humans

Youndt et al.
(2004)

Caja Madrid
(2005)

Gallego i
Rodriguez (2005)

Patterson et al.
(2005)

Royo (2005)

Subramaniam i
Youndt (2005)

Warn (2005)

Bozbura et al.
(2007)

Segui (2007)

Elements de capital
huma

Elements de capital
huma

Atributs de capital
huma

Dimensions humanes
del clima a
I’organitzacio

Elements de capital
huma

Recursos intangibles
del capital huma

Atributs del capital

huma

Elements de capital
huma

Coneixement

Habilitats

Experiencia

Creativitat

Actituds i contracte psicologic
(compromis, motivacid i
satisfaccid)

Formacid i desenvolupament
Competencies

Estructura de la plantilla
(experieéncia)

Experiencia

Capacitat de treball en equip
Capacitat d’aprenentatge
Creativitat

Benestar de I'empleat
Autonomia

Participacio

Comunicacio

Formacio

Integracio

Recolzament

Competencies

Experiencia

Habilitats

Creativitat

Coneixement

Habilitats

Talent

Integracio estrategica
Rellevancia cultural

Gestid del coneixement
Lideratge

Valors i actituds (compromis,
automotivacio, satisfaccio i
flexibilitat)

Aptituds (formacio i experiéncia)
Capacitats
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Autors

Capital huma i practiques de recursos humans

Akhtar et al.
(2008)

Ax i Marton
(2008)

Browning et al.

(2009)

Fitz-enz (2009)

Rodriguez-Anton,
Rubio-Andrada,
Esteban-Alberdi, i
Alonso-Almeida
(2009)

Yang i Lin (2009)

Shih et al. (2010)

Ployhart et al.
(2011)

Chung et al.
(2012)

Practiques de gestié
de recursos humans

Temes de divulgacio
del capital huma

Practiques de
recursos humans

Factors del capital
huma

Practiques de gestio
de recursos humans

Capital huma

Capital huma de la
unitat i capital huma
generic

Formacid

Participacié dels empleats
Seguretat

Descripcio del treball

Avaluacié orientada a resultats
Oportunitats de carrera interna
Participacid dels beneficis
Distribucio del personal

Salut i satisfaccioé del personal
Educacid i formacio
Contractacio, carrera professional
i compensacié

Ingressos i empleats
Reclutament i seleccié

Formacid i desenvolupament

Els trets que I'individu aporta al
seu treball (intel-ligéncia, actitud
positiva , fiabilitat i compromis)
La capacitat d’aprenentatge
(aptitud, imaginacid i creativitat)
La motivacié de l'individu per
compartir informacid i
coneixement (treball en equip i
orientaci6 als objectius)

Competencies

Seleccid i contractacié

Formacid i desenvolupament
Avaluacié de I'acompliment
Compensacio

Salut i seguretat

Formacid dels empleats
Capacitats dels empleats
Satisfaccié dels empleats

Capital huma de la unitat:
coneixement, destreses i habilitats
de la unitat

Capital huma generic: educacio,
coneixement i habilitats, aplicable
a contextos diferents

Satisfaccio laboral
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Autors

Capital huma i practiques de recursos humans

Cinquini et al.
(2012)

Nyberg et al.
(2012)

Beltran et al.
(2013)

Lu et al. (2014)

Zopiatis et al.
(2014)

Capital huma a partir
de la revisio d’altres
estudis

Recursos de capital
huma

Caracteristiques dels empleats
Formacid dels empleats
Habilitats dels empleats

Benestar dels empleats
Permanéncia

Experiéncia

Educacié

Formacid

Habilitats

Flexibilitat en les habilitats dels
empleats

Flexibilitat en els comportaments
dels empleats

Coneixement col-lectiu i habilitats
Capacitat de ser innovadors
Competéncia per servir als clients
Implicacid/participacio
Compromis amb 'organitzacid
Satisfaccid en el treball

Rotacio

Font: Elaboracié propia

A continuacié (veure taula 2.3) s’exposen els components del capital huma més

destacats que han proposat, tant els models de capital intel-lectual analitzats,

com altres treballs revisats en els que també s’ha aprofundit en el capital huma

(ja sigui com un element, atribut, dimensié o indicador) i també altres estudis

gue han tractat especificament algun dels components del capital huma.

Aixi mateix, es presenten les practiques principals de gestid de recursos humans

gue s’han trobat als diferents treballs de recerca, atesa |'estreta relacié existent

entre el capital huma i les practiques de recursos humans, que la revisid

bibliografica ha posat de manifest. La tercera columna de la taula recull els

autors que han destacat en els seus estudis, I'’element corresponent.
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Taula 2.3: Components del capital huma i practiques de recursos humans que han recollit els diferents estudis

Components principals del capital huma i practiques principals de recursos humans

Autors

Experiéncia

Educacié/coneixement

L’experiéncia s’adquireix amb la practica. Es tracta
del “saber fer” (Alama, 2008).

L'experieéncia és el “saber que s’adquireix amb Ia
practica” (CIC-IADE, 2003, p. 43).

El coneixement fa referéncia al coneixement técnic
i academic, obtingut a través de I'educacié escolar
(Chen et al., 2004).

L'educacio es refereix a I'educacié formal que les
persones han rebut en un centre escolar (Brooking,
1997).

Els coneixements que tenen les persones i que es
comparteixen en el si de [l'organitzacio soén
fonamentals en el procés de creacié de valor
(Bueno i Merino, 2007).

Abeysekera i Guthrie, 2004; Alama, 2008; Bueno et al.,
2004; Caja Madrid, 2005; Camison et al., 1999; Carmeli i
Tishler, 2004; Chen, 2008; CIC-IADE, 2003; Edvinsson i
Malone, 1999; Gallego i Rodriguez, 2005; Lim i
Dallimore, 2004; Nyberg et al., 2012; Segui, 2007;
Subramaniam i Youndt, 2005; Sveiby, 1997; Yang i Lin,
2009; Youndt et al., 2004

Abeysekera i Guthrie, 2004; Ax i Marton, 2008; Bontis,
1998; Bozbura et al., 2007; Bueno et al., 2004; Camisdn
et al.,, 1999; Carmeli i Tishler, 2004; Chen, 2008; CIC-
IADE, 2003; De la Fuente et al., 2004; Edvinsson i
Malone, 1999; Fitz-enz, 2009; Lim i Dallimore, 2004;
Nyberg et al., 2012; Orddiez de Pablos, 2004; Ployhart
et al., 2011; Segui, 2007; Subramaniam i Youndt, 2005;
Sveiby, 1997; Yang i Lin, 2009; Youndt et al., 2004

100

Tesi doctoral
Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.

Una aplicacid al sector bancari andorra

Components principals del capital huma i practiques principals de recursos humans

Autors

Formacié/desenvolupament

La formacié és una de les vies de manteniment i de
desenvolupament de I'empleat a |'‘organitzacio
(Brooking, 1997).

La formacid és interpretada com una eina basica
de desenvolupament de la forga laboral, per tal
gue aquesta tingui el coneixement necessari per
desenvolupar les seves tasques (Pfeffer, 1998).

La formacid és el conjunt de coneixements
especifics d’'una area concreta derivats de les
tasques desenvolupades a 'organitzacid (CIC-IADE,
2003).

El desenvolupament personal és el conjunt de
coneixements que es deriven de la relacié dels
individus amb I'entorn (CIC-IADE, 2003).

El desenvolupament inclou la formacio,
I'aprenentatge i el desenvolupament de
competéncies (Hassan, 2007).

Abeysekera i Guthrie, 2004; Akhtar et al., 2008; Alama,
2008; Ax i Marton, 2008; Bontis et al., 2000; Browning et
al., 2009; Bueno et al., 2004; Caja Madrid, 2005; CIC-
IADE, 2003; Cinquini et al., 2012; Huselid, 1995; Nyberg
et al.,, 2012; Patterson et al., 2005; Pfeffer, 1998;
Rodriguez-Antén et al., 2005; Rodriguez-Antén i Rubio-
Andrada, 2006; Segui, 2007; Shih et al., 2010; Skaggs i
Youndt, 2004; Yang i Lin, 2009
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Components principals del capital huma i practiques principals de recursos humans

Autors

Compromis

Habilitats/capacitats

“El compromis dels empleats es refereix a la
implicacié de l'individu i a la satisfaccio, aixi com a
I’entusiasme pel treball” (Harter, Schmidt, i Hayes,
2002, p. 269).

Es la tendéncia de I'empleat a romandre en
I’organitzacié (Lloréns, Fuentes, i Molina, 2003).

Es refereix al fet d’identificar-se i de sentir-se
membre d’una organitzacid (CIC-IADE, 2003).

Es la sensacié de pertinenca dels empleats envers
I'empresa i que influencia les seves habilitats per
assolir les seves expectatives, més enlla dels
objectius de I'organitzacié (Barroso, Martin, i
Sanchez, 2005).

Es la identificacié de la persona amb les metes, els
objectius i la missi6 de I'organitzacié (Lytle i
Timmerman, 2006).

Les habilitats sén les capacitats per tirar endavant
tasques i s’obtenen, sobretot, a través de la
practica (Chen et al., 2004).

Les capacitats son les habilitats, les destreses i el
talent que els individus desenvolupen, com a
consequeéncia de la seva experiéncia i practica (CIC-
IADE, 2003).

Es la capacitat d’'una persona per tirar endavant
una tasca o exercir una activitat (Ding, Hu, Verma, i
Wardell, 2010).

Bueno et al., 2004; Caja Madrid, 2005; Chen, 2008; CIC-
IADE, 2003; Fitz-enz, 2009; Huang i Kung, 2011,
Rodriguez-Antén et al., 2005; Rodriguez-Antén i Rubio-
Andrada, 2006; Segui, 2007; Yang i Lin, 2009; Zopiatis et
al., 2014

Alama, 2008; Bontis et al., 2000; Brooking, 1997; Bartel,
2004; Camison et al., 1999; Chen, 2008; Cinquini et al.,
2012; Edvinsson i Malone, 1999; Huselid, 1995; Kaplan i
Norton, 1996; Nyberg et al., 2012; Orddfiez de Pablos,
2004; Ployhart et al., 2011; Saint-Onge, 1996;
Subramaniam i Youndt, 2005; Sveiby, 1997; Yang i Lin,
2009; Youndt et al., 2004; Warn, 2005
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Components principals del capital huma i practiques principals de recursos humans

Autors

Motivacio

Es refereix a la iniciativa, I'assoliment de resultats,
I'actitud davant les millores, I'aprenentatge, la
innovacio, etc. Esta relacionada amb la satisfaccio
enfront les expectatives de desenvolupament, el

reconeixement del treball i la remuneracio
percebuda. La motivacié és un recurs (CIC-IADE,
2002).

Es refereix als sistemes d’incentius i a la promocié
interna (Alama, 2008).

La motivacid del comportament dels empleats
inclou I'Gs d’avaluacions del rendiment individual o
en grups i I'Us de sistemes de promocid interna
(Huselid, 1995).

Es el “desig d’aconseguir una meta” (Hays i Hill,
2001, p. 340).

La motivacid s’assoleix quan els empleats
consideren que els seus interessos individuals es
troben en linia amb els de I'organitzacié (Beltran et
al., 2013).

Alama, 2008; Bueno et al., 2004; Caja Madrid, 2005; CIC-
IADE, 2002; CIC-IADE, 2003; Fitz-enz, 2009; Huselid,
1995; Kaplan i Norton, 1996; Lim i Dallimore, 2004;
Rodriguez-Antén et al., 2005; Rodriguez-Antén i Rubio-
Andrada, 2006; Segui, 2007
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Components principals del capital huma i practiques principals de recursos humans

Autors

Competéncies

Les competencies inclouen els coneixements, les
destreses i habilitats, i els talents (Chen et al.,
2004).

Una competencia és “una combinacié de
coneixements, habilitats i comportaments” (Kumar
et al., 2010, p. 370).

Una competéncia, en sentit general, és el “saber
fer, sobre alguna cosa, amb determinades
actituds”; és una mesura de les tasques que una
persona pot fer bé, com a resultat dels seus
coneixements, habilitats, actituds i qualitats
personals (Rodriguez-Antdn et al., 2009, p. 43).
Conjunt de coneixements, habilitats, destreses i
actituds que s’apliquen a I'execucié d’una ocupacio
per resoldre les funcions assignades de forma
adequada (Llorens, Olivella, i Llinas, 2005).

Conjunt d’actituds del personal de I'empresa. Les
competencies poden ser de negoci, tecnologiques,
personals o organitzatives (CIC-IADE, 2002).
“Conjunt de coneixements, habilitats i conductes
que es pretenen atreure, desenvolupar i
reconeixer entre els empleats, i que sén educables,
observables i amb sentit per als usuaris” (Royo,
2005, p. 320).

Bontis et al., 2000; Bueno et al., 2004; Caja Madrid,
2005; Carmeli i Tishler, 2004; Chen et al., 2004; CIC-IADE,
2002; CIC-IADE, 2003; De la Fuente et al., 2004;
Euroforum, 1998; Gallego i Rodriguez, 2005; Huang i
Kung, 2011; Lim i Dallimore, 2004; Lu et al.,, 2014;
Rodriguez-Antén et al., 2005; Rodriguez-Antén i Rubio-
Andrada, 2006; Rodriguez-Antén et al., 2009; Roos et al.,
2001; Royo, 2005; Segui, 2007; Shih et al., 2010; Yang i
Lin, 2009
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Components principals del capital huma i practiques principals de recursos humans

Autors

Satisfaccio

Participacié/implicacié

Permaneéncia

La satisfaccié laboral es refereix a I'avaluacié dels
empleats sobre el seu treball, en general (Yoon,
Beatty, i Suh, 2001).

La satisfaccid representa un resultat (CIC-IADE,
2002).

La satisfaccio és el “grau de vinculacio i participacié
en les tasques, basat en un bon equilibri entre
contribucions i compensacions personals” (CIC-
IADE, 2003, p. 43).

Es “una avaluacid afectiva del treball” (Gil,
Berenguer, Cervera, i Moliner, 2005, p. 501).

La participacid és el grau en que I'empleat pot
influir en les decisions sobre el seu treball (Teas,
1983).

Es la percepcié dels empleats sobre el control que
tenen en les decisions que afecten el seu treball
(Riordan, Vandenberg, i Richardson, 2005).

La implicacié laboral és una reaccid actitudinal,
mitjancant la qual 'empleat s’identifica amb el seu
treball i hi participa activament, tot aconseguint un
factor important per a la seva propia
autorealitzacié (Ariza-Montes, Lucia-Casademunt, i
Morales-Gutiérrez, 2013).

Es refereix a la rotacid o al temps de servei dels
empleats a 'empresa (Alama, 2008).

Ax i Marton, 2008; Bontis et al., 2000; Bueno et al., 2004;
Caja Madrid, 2005; Chung et al., 2012; CIC-IADE, 2003;
Euroforum, 1998; Lim i Dallimore, 2004; Segui, 2007;
Shih et al., 2010; Zopiatis et al., 2014

Abeysekera i Guthrie, 2004; Akhtar et al., 2008; Bartel,
2004; Huselid, 1995; Patterson et al., 2005; Zopiatis et
al., 2014

Alama, 2008; Lim i Dallimore, 2004; Nyberg et al., 2012;
Zopiatis et al., 2014
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Components principals del capital huma i practiques principals de recursos humans

Autors

Seleccid i
contractacié/capacitat
d’integracio de noves
persones

Reconeixement i
compensacid/recompensa

Tipologia de I’equip huma

Flexibilitat/adaptabilitat

La capacitat d’integraci6 de noves persones
s’entén com la capacitat de l'organitzaciéo per
atreure el talent i poder desenvolupar avantatges
competitius (CIC-IADE, 2002).

La recompensa s’entén com la
I’assignacio de premis (Slatten, 2009).
La compensacié inclou diverses formes d’incentius
individuals o d’equip (Pfeffer, 1998).

Aquest element agrupa les diferents tipologies del
personal que interactua a I'empresa, com son les
dades sociodemografiques, la diversitat cultural,
etc. (CIC-IADE, 2002).

L'adaptabilitat és [I’habilitat per ajustar el
comportament a les demandes laborals (Hartline i
Ferrell, 1996).

La flexibilitat es refereix a les opcions de treball i al
nombre d’empleats disponibles per adaptar-se als
canvis de la demanda (Vella, Gountas, i Walker,
2009).

La flexibilitat i 'adaptabilitat és I'actitud positiva
enfront dels canvis, com a conseqiéencia de les
necessitats de I’entorn (CIC-IADE, 2003).

justicia en

Ax i Marton, 2008; Browning et al., 2009; CIC-IADE,
2002; Huselid, 1995; Pfeffer, 1998; Skaggs i Youndt,
2004; Yang i Lin, 2009

Abeysekera i Guthrie, 2004; Akhtar et al.,, 2008; Ax i
Marton, 2008; Bartel, 2004; Huselid, 1995; Pfeffer, 1998;
Yang i Lin, 2009

Caja Madrid, 2005; CIC-IADE, 2002; Cinquini et al., 2012;
Euroforum, 1998; Rodriguez-Antéon et al.,, 2005;
Rodriguez-Antén i Rubio-Andrada, 2006; Yang i Lin, 2009

Beltran et al., 2013; Bueno et al., 2004; CIC-IADE, 2002;
CIC-IADE, 2003; Rodriguez-Antén et al., 2005; Rodriguez-
Antdn i Rubio-Andrada, 2006; Segui, 2007
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Components principals del capital huma i practiques principals de recursos humans

Autors

Creativitat

Procés a través del qual es facilita I'aparicié de
noves idees que permeten desenvolupar la
invencio (CIC-IADE, 2003).

La creativitat dels empleats els permet utilitzar els
seus coneixements per innovar de forma
continuada (Chen et al., 2004).

Brooking, 1997; Bueno et al., 2004; Caja Madrid, 2005;
Chen et al., 2004; Chen, 2008; CIC-IADE, 2002; CIC-IADE,
2003; Edvinsson i Malone, 1999; Fitz-enz, 2009; Gallego i
Rodriguez, 2005; Rodriguez-Antéon et al., 2005;
Rodriguez-Antén i Rubio-Andrada, 2006; Segui, 2007;
Subramaniam i Youndt, 2005; Youndt et al., 2004
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A partir de la revisio de la literatura s’ha comprovat que malgrat que no existeix
una definicié consensuada sobre el concepte de capital huma, aquest constructe
figura en tots els models de capital intel-lectual revisats i els diferents autors que
I’han tractat coincideixen a considerar el capital huma com un conjunt de
caracteristiques de les persones. No coincideixen, pero, a determinar els atributs
que configuren aquestes caracteristiques.

Nosaltres entenem el capital huma d’una organitzacié com el conjunt d’atributs
del seu personal, que integra I'experiéncia, la formacié, el compromis, les
competeéncies, la motivacid, la satisfaccid, la flexibilitat i la participacio.

Tal com també s’ha vist a la revisid bibliografica, alguns dels treballs que s’han
destacat, es refereixen a les practiques de gestio de recursos humans. La gestio
de recursos humans d’atreure, seleccionar, implementar, mantenir i transformar
els recursos humans valuosos adquireix importancia en el procés de creacio i
d’acumulacié del capital intel-lectual (Yang i Lin, 2009) i proporciona les eines
necessaries per gestionar, desenvolupar i transformar els recursos del capital
huma, amb I'objectiu d’assolir la missié global de I'empresa.

Sobre la base de la revisié de la literatura realitzada, les practiques de recursos
humans sén les politiques de gestio empresarial encaminades a potenciar el
capital huma d’una organitzacié.

Els atributs experiéncia, educaciéo i coneixement, compromis, habilitats,
motivacio, competéncies, satisfaccio, permanéencia, tipologia de I'equip huma,
flexibilitat i creativitat, figuren clarament com a components del capital huma a
la literatura revisada. L'atribut formacid, en canvi, en alguns estudis figura com a
element del capital huma (per exemple als treballs seglients: Ax i Marton, 2008;
Bontis et al., 2000; CIC-IADE, 2003; Rodriguez-Antén et al., 2005; Rodriguez-
Antén i Rubio-Andrada, 2006; Shih et al., 2010), pero en d’altres, hi apareix com
una de les practiques de gestidé de recursos humans (per exemple, als treballs
desenvolupats per Akhtar et al.,, 2008; Browning et al., 2009; Huselid, 1995;
Pfeffer, 1998; Yang i Lin, 2009).

Els factors seleccid i contractacid, reconeixement i compensacid, a la major part
dels treballs, es relacionen amb les practiques de gestié de recursos humans, per
exemple als estudis desenvolupats per Huselid (1995), Pfeffer (1998), i Yang i Lin
(2009), mentre que a 'estudi desenvolupat per Ax i Marton (2008) figuren com a
temes de divulgacié del capital huma.
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Pel que fa al factor participacid, es considera una de les practiques de gestié de
recursos humans als treballs desenvolupats per Akhtar et al. (2008) i per Huselid
(1995), mentre que Patterson et al. (2005) el destaquen com una de les
dimensions humanes del clima de I'organitzacio, i Carmeli i Tishler (2004), com
un dels elements de la cultura de I'organitzacié -juntament amb el compromis-.

Tal com ja s’ha avancat a la introduccié de la present investigacid, per acabar
aquesta recerca del marc teoric, al capitol seglient s’estudia la relacié entre els
diferents atributs i practiques de gestié de recursos humans -d’acord amb
I'estreta relacié que s’ha trobat entre ambdds conceptes- i la qualitat de servei o
la satisfaccio del client -també sobre la base d’aquesta darrera relacid, trobada a
la revisid de la literatura efectuada a I'apartat de la qualitat de servei-.
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Capitol 3. Relacié entre el capital

huma i la qualitat de servei

3.1. Importancia del factor huma en la qualitat de servei

La qualitat és una filosofia que s’ha estés a tots els ambits en general i en I'ambit
economic, a tots els sectors empresarials. Afecta el desenvolupament de les
organitzacions i implica el seu personal. Aquesta implicacié del personal s’ha
assenyalat a I'apartat del marc tedric corresponent a la qualitat, especialment a
I'apartat relatiu als diferents enfocaments de la qualitat i als apartats en els que
s’hi han detallat els models de qualitat i els de qualitat de servei.

Pel que fa a la qualitat de servei -tal com també s’ha comentat al llarg d’aquest
document-, ha esdevingut un factor clau de competitivitat empresarial, en el
qual el capital huma és el seu recurs principal, com a font de diferenciacié.

Tot i que la qualitat de servei és un constructe que depén de molts factors, la
literatura ha posat de manifest la importancia de la interaccié entre els empleats
i els clients. Segons Kotler et al. (2004) les empreses del sector de serveis es
poden diferenciar en el lliurament d’un servei, a través d’un personal capacitat
per tractar els clients, amb el desenvolupament d’un entorn fisic apropiat o a
través del disseny d’un procés de prestacido millor. En la mateixa linia, Grénroos
(1984) apunta que la interaccié entre el comprador i el venedor -qualitat
funcional- representa una eina de comercialitzacié -marqueting interactiu- més
important que les activitats tradicionals del marqueting.
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Les empreses de serveis centren la seva atencid en els consumidors i en els
empleats, segons la cadena servei-benefici, que relaciona els beneficis de
I'empresa amb la satisfaccio de I'empleat i amb la del client. Aquest tipus
d’empreses necessiten -a més a més del marqueting extern tradicional-, un
marqueting intern i un marqueting interactiu (Kotler et al., 2004). A través del
marqueting intern, I'empresa forma i motiva els seus empleats -recolza les
persones que treballen en equip, per satisfer les necessitats dels clients-. El
marqueting interactiu suposa que la qualitat de servei depén de la interaccid
entre I'empleat i el client durant la prestacié de serveis. Aquests tipus de
marqueting es representen a la figura 3.1.

ll-lustracié 3.1: Tipus de marqueting en el sector de serveis

Marqueting Marqueting Marqueting

extern intern interactiu
Empresa Empresa Empleats
Clients Empleats Clients

Font: Adaptat de Kotler et al. (2004)

Aixi mateix, Bitner et al. (1990) -a partir de la importancia del component huma
en la interaccié del servei- argumenten que una gestid efectiva de la trobada de
servei implica entendre que els comportaments dels empleats poden determinar
des que una interaccio sigui altament satisfactoria -a través de la motivacié, la
formacié i la recompensa dels empleats-, a que esdevingui completament
insatisfactoria -remuneracié inadequada, insatisfaccid laboral, baix nivell de
motivacio i elevada rotacié-, per als clients. Cook et al. (2002, p. 160) defineixen
la trobada de servei com “el procés d’interaccié entre el qui serveix i el qui és
servit”. Per a aquests autors, aixi com per a Cheung i To (2010) els empleats de
servei de primera linia representen I'organitzacio davant dels clients i afecten les
seves percepcions sobre la qualitat de servei, de manera que es necessita
examinar amb més detall la relacié entre I'empleat de servei i la trobada de
servei. En aquest sentit, Evanschitzky et al. (2012) afirmen que els empleats de
contacte amb el client sén la clau per nodrir una relacié a llarg termini entre
I'empresa i el client. Gelade i Young (2005) destaquen que les experiéncies
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favorables dels empleats es reflecteixen en actituds com la satisfaccié i el
compromis i, en conseqiiencia, s’associaran a nivells elevats de satisfaccié dels
clients, que obtindran una experiéncia agradable de la trobada de servei. Aixo és
tan important que Chebat, Babin, i Kollias (2002) han indicat que la satisfaccid
del client, la percepcio de la qualitat de servei, aixi com la decisié dels clients de
canviar o no de proveidor de serveis, sdn aspectes que es troben influenciats pel
comportament dels empleats i, en aquest sentit, Yee, Yeung, i Cheng (2010)
interpreten la qualitat de servei com la percepcié general del rendiment dels
serveis que ofereixen els empleats.

Sobre la base de la importancia de la interaccié entre el client i I'empleat, per a
Haynes i Fryer (2000) la gestio de recursos humans té un paper clau en I'obtencié
d’alts nivells de qualitat de servei. D’acord amb aquest argument, Liao i Chuang
(2004) assenyalen que les practiques de recursos humans poden representar un
paper important en I'assoliment d’un bon rendiment i d’'un servei de qualitat
elevat, ja que poden proporcionar als empleats les habilitats, els recursos i la
discrecié necessaria perqueé siguin capacos d’oferir un servei d’elevada qualitat i
de satisfer les demandes dels clients. Aixi mateix, perqué els empleats que es
troben a primera linia puguin oferir un servei d’alta qualitat, les organitzacions
han de dissenyar un sistema de treball que garanteixi que aquests empleats
tenen els coneixements, les capacitats i les habilitats, aixi com la motivacio, que
es requereixen per satisfer les necessitats dels clients (Liao, Toya, Lepak, i Hong,
2009). Delcourt, Gremler, Van Riel, i Van Birgelen (2013), a més a més, apunten
gue els gerents de les organitzacions de serveis haurien de procurar que els
clients consideressin els seus empleats, persones emocionalment competents.
Lages i Piercy (2012) tracten d’identificar els factors determinants de Ia
generacié d’idees de lI'empleat, per tal de millorar el servei que ofereix
I'organitzacié, ja que també entenen la importancia de determinar les
necessitats del client i d’oferir-li el servei que busquen.

A partir de la revisid bibliografica, sembla evident que les empreses -amb
I'objectiu de proporcionar una bona qualitat de servei- han de promoure una
bona relacid entre els empleats i els clients, a través d’una actitud dels empleats
adequada, envers el servei.
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3.2. Investigacions principals de relacio entre el capital huma
i la qualitat de servei

|
Pel que fa a I'existéncia d’una possible relacié positiva entre el capital humai la
qualitat de servei, multiples autors han analitzat i evidenciat la relacié existent
entre algun aspecte del capital huma i la qualitat de servei que ofereixen les
organitzacions -aixi com la satisfaccio del client-, ja sigui a partir de la
consideracié d’atributs de capital huma, com pel que fa a la consideracié de
practiques de recursos humans. A continuacid es destaquen les conclusions
principals dels treballs que han estudiat aquesta relacié.

Aixi, per exemple, Schneider i Bowen (1985) van determinar que la percepcid
dels empleats de les practiques de recursos humans es relaciona de forma
positiva amb les percepcions dels clients, del servei que reben. Igualment,
Schneider i Bowen (1993) sostenen que en el cas que els empleats considerin
aquestes practiques de recursos humans favorables, es comportaran amb els
seus clients, de forma que aquests clients puguin obtenir experiéncies de servei,
també positives, i en aquest sentit, els autors indiquen que les practiques de
gestid de recursos humans influencien la qualitat de servei. En aquesta mateixa
linia, Haynes i Fryer (2000) han identificat quatre politiques i practiques de
recursos humans per millorar la qualitat, i a partir del mateix argument, I'estudi
de Hassan (2007) determina la relacié positiva existent entre el
desenvolupament d’algunes practiques de recursos humans i els valors de
I’organitzacio -entre els quals hi ha la qualitat-.

D’altra banda, Lam et al. (2012) han examinat la relacié entre la Gestid de la
Qualitat Total, l'orientacid al mercat -cultura de |‘organitzacié envers Ia
comprensié de les necessitats i les preferéncies dels clients, amb |'objectiu que
I’organitzacié sigui competitiva-, i la qualitat de servei. Els autors avaluen sis
dimensions de la Gestio de la Qualitat Total, entre les quals hi ha I'enfocament
de la gestid de recursos humans -mesura de la satisfaccié dels empleats, i procés
de formacié i desenvolupament per als empleats, entre d’altres-, el qual
influencia la qualitat de servei. En relacié a l'orientacié al servei, Aryee,
Walumbwa, Seidu, i Otaye (2013) destaquen que el capital huma col-lectiu i
I'orientacio de servei agregada, de forma interactiva, influencien la qualitat de
servei a nivell individual.

Tesi doctoral

115 Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

També en relacié a les practiques de recursos humans, de I'estudi de Dean i
Rainnie (2009) es despren que la gestid de recursos humans influencia el
lliurament de serveis de qualitat, ja que té un efecte positiu sobre les actituds i
les habilitats dels empleats. Aquests autors destaquen que la formacié influeix
les habilitats dels empleats de primera linia per satisfer les necessitats dels
clients, i d’altra banda, consideren que el reconeixement i les recompenses
també sén un estimul a I'oferiment d’un servei de qualitat. De la mateixa
manera, el treball desenvolupat per Chebat et al. (2002) estudia la relacié entre
diversos factors, com per exemple les politiques de remuneracié o la formacié, i
el comportament prosocial dels empleats -actitud atenta dels empleats per
promoure el benestar o la satisfaccié dels clients-. Li et al. (2008) posen de
manifest que, tant I'actitud laboral, com I’habilitat de servei, repercuteixen en la
millora de la qualitat de servei que els empleats ofereixen als clients i, la
satisfaccid dels clients es traduira en un millor rendiment per a I'organitzacié.
Segons aquests autors, la formacié millora I’habilitat de servei i I'actitud laboral,
ja que els empleats més qualificats es troben més satisfets i ofereixen més
gualitat de servei. D’altra banda, les promocions, els sistemes de recompensa i
els plans de desenvolupament també promouen la motivacié dels empleats. Aixi
mateix, en relacié a la formacio, Chand (2010) ha demostrat que les practiques
de recursos humans -entre les quals hi ha la formacié i el desenvolupament-
influeixen en la qualitat de servei. Pel que fa a altres practiques de recursos
humans, l'estudi desenvolupat per Ueno (2013) assenyala que l'efecte de
I'avaluacié de I'acompliment i de les recompenses, en la qualitat de servei, varia
en funcié del tipus d’empreses de serveis.

Més especificament, en relacié a I'estudi de la influencia dels diferents atributs
del capital huma en la qualitat de servei, Kuo i Ho (2010) han determinat que una
de les dimensions de I'experiéncia -com un dels elements interns i intangibles
considerats en el seu estudi-, tenia una correlacid significativa amb la qualitat de
servei. Del treball de Hays i Hill (2001) es desprén que la motivacié -grau en el
gue els empleats desitgen oferir un servei de qualitat- i la visié de la importancia
de la qualitat de servei per part dels empleats de I'organitzacid -grau en el que la
direccié comunica clarament les prioritats als empleats i aguests coneixen la
importancia de la qualitat en I'estratégia de I'empresa-, té un efecte positiu en la
percepcid de la qualitat de servei. El mateix resultat es confirma per a
I’aprenentatge organitzatiu, a través de la deficiéncia en el servei -eficiencia amb
la que I'empresa pot aprendre dels seus clients insatisfets i millorar la qualitat a
través de la informacio recopilada-.
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Lloréns et al. (2003) han trobat una influencia directa de les tres respostes
afectives considerades dels empleats -la motivacié en el treball, el compromis
dels empleats amb I'organitzacid i la satisfaccié laboral-, en la percepcié -tant per
part dels empleats, com per part dels clients-, de la qualitat de servei. | pel que fa
a aquests dos darrers atributs, Malhotra i Mukherjee (2004) també han
demostrat la influéncia positiva que hi ha entre aquests atributs i la qualitat de
servei que ofereixen els empleats que es troben en contacte amb els clients.
Harter et al. (2002), en canvi, els han relacionat amb els resultats empresarials,
com per exemple, la satisfaccié dels clients, el volum de negoci, etc. Aixi mateix,
el treball de Wong i Cheung (2014) també analitza I'impacte de la satisfaccio
laboral i del compromis amb |’organitzacié, en la qualitat de servei, i afirma que
ambdds factors son critics per a la gestié d’aquesta qualitat. He, Li, i Lai (2011)
han determinat que el compromis dels empleats té una influéncia positiva en la
satisfaccioé del client, i per a Mukherjee i Malhotra (2006) també es confirma la
relacié entre el compromis amb I'organitzacio -aixi com entre la participacié-, i la
gualitat de servei, perd no és aixi, en canvi, per a la satisfaccid.

Pel que fa a la participacio de I'empleat, Cheung i To (2010) troben I’existéncia de
relacié entre la participacid dels empleats i la percepcié dels clients sobre el
rendiment del servei i, Liao i Chuang (2004) -que consideren que la participacid,
la formacio i els incentius al rendiment sén les practiques de recursos humans
més rellevants en el rendiment de I'empleat de servei-, també han demostrat
gue aquest atribut es troba estretament relacionat amb el rendiment del servei,
al contrari que la formacié i els incentius al rendiment.

En relacié a la formacié, Dhar (2015) realitza un estudi en el que tracta la
influencia de I'accessibilitat, el suport i els beneficis percebuts de la formacio, per
part dels empleats, en el seu nivell de compromis envers |'organitzacid, que
alhora, té un impacte positiu en la qualitat de servei que ofereixen als seus
clients. Els resultats del seu estudi confirmen la influencia directa dels beneficis
percebuts de la formacié i del compromis, en la qualitat de servei. Pel que fa a
I'accessibilitat i el suport a la formacid, afecten la qualitat de servei, pero a través
del compromis amb I'organitzacié.

En relacié a un dels factors més estudiats, pel que fa a la seva influencia en la
gualitat de servei -la satisfaccid laboral-, Voss et al. (2005), Brown i Lam (2008), i
Yee et al. (2008) han assenyalat I'existéencia de relacié entre la satisfaccié de
I’empleat -considerada com un atribut de I'empleat per a aquests darrers autors-
i la qualitat de servei i la satisfaccié del client. Aixi mateix, I’estudi de Yoon et al.
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(2001) també va determinar la influéncia de la satisfaccié laboral dels empleats
en el comportament que aquests tenen envers els clients, mentre que no va
sostenir aquesta relacié amb I'esfor¢ en el treball -a partir de la consideracié
d’aquests dos aspectes, com a variables de clima laboral (actituds i
comportaments dels empleats)-. En linia amb I'estudi de la satisfaccié, Gazzoli,
Hancer, i Park (2010) han dut a terme un treball en el qual també han trobat
I’existéncia d’un efecte positiu entre la satisfaccio de 'empleat i la percepcié de
la qualitat de servei dels clients. Segons aquests autors, la satisfaccio dels
empleats també intervé en la relacié entre 'empowerment® i la qualitat de
servei. Aixi mateix, en relacié a la satisfaccio, el treball de Slatten (2009) analitza
la manera en la que les practiques de gestid poden influenciar la satisfaccié
emocional dels empleats -emocions positives i negatives-, ja que les emocions
positives es relacionen de forma positiva amb la qualitat de servei, mentre que
les emocions negatives, s’hi relacionen de forma negativa. Segons aquest autor,
les practiques de recompensa -justicia en l'assignacid de premis- i les de
recolzament -grau en el que un empleat percep que el seu cap li ofereix suport i
consideracié- es relacionen positivament amb aquesta satisfaccié emocional.
Hartline i Ferrell (1996) van destacar I'existencia d’una relacié positiva entre la
satisfaccid en el treball dels empleats -aixi com entre I'auto eficacia (mesura de la
confianca dels empleats sobre les seves destreses i habilitats)- i la qualitat de
servei percebuda pels clients, tot i qué, segons aquests autors, I'adaptabilitat
dels empleats de contacte no té un efecte significatiu sobre la qualitat. Els autors
també van constatar que I'auto eficacia té més efecte que la satisfaccié laboral,
en la percepcid de la qualitat de servei del client.

Segons Wilson i Frimpong (2004) I'opinié que els empleats satisfets en el seu
treball proporcionaran un servei de qualitat o una millora del rendiment es troba
molt consensuada a la literatura. Tot i aix0, els autors posen de manifest que hi
ha bastant desconeixement sobre els elements que poden explicar aquesta
satisfaccid. Els autors destaquen que els empleats que es troben satisfets en els
seus llocs de treball es mostren més cooperatius, servicials i respectuosos -tant
amb els seus companys, com amb els clients-. La satisfaccio i el compromis dels
empleats ddéna lloc a clients satisfets i compromesos (Malhotra i Mukherjee,
2004).

*Empowerment o “nivell de delegacié” (CIC-IADE, 2002, p. 38), es refereix al fet de donar
responsabilitats als individus o als grups, perque tinguin compromis i autonomia personal
(Chiecchia, 2008).
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Vella et al. (2009), en canvi, en el seu estudi sobre I'efecte de cinc factors interns
de servei en la percepcié que els empleats tenen de la qualitat de servei,
confirmen la influéncia positiva de la flexibilitat de servei -aixi com de |'orientacié
al servei (excel-lencia en el servei)-, sobre la percepcié dels empleats d’aquesta
qualitat de servei. En el mateix estudi, van trobar una influencia negativa, pel
que fa al comportament estandarditzat (despersonalitzacié de les tasques del
servei).

Altres estudis, com per exemple el desenvolupat per Evanschitzky et al. (2012) ha
tractat la influencia de les actituds dels empleats de vendes en la satisfaccié dels
clients. Aquest treball ha determinat que la capacitat de 'empleat per entendre
les necessitats del client i per realitzar una venda adaptada al client, aixi com la
satisfaccié dels venedors, tenen un efecte positiu sobre la satisfaccié dels clients.
En canvi, el domini del venedor per influenciar el comportament del client, té un
efecte negatiu sobre la satisfaccié del client. Aixi mateix, Jeon i Choi (2012)
proposen un model de relacié entre la satisfaccié de I'empleat i |la satisfaccié del
client en ambdds sentits, i confirmen la influéncia positiva entre la satisfaccié de
I'empleat i la del client. Pel que fa al model de I'empleat, aquests autors també
consideren altres constructes, com per exemple el compromis i la permanéncia.
Quant al model del client, plantegen la qualitat de la interaccié i la qualitat del
resultat, adaptada de I'estudi de Brady i Cronin (2001), aixi com la confianca i la
lleialtat del client. Aquest darrer estudi -el desenvolupat per Brady i Cronin
(2001)- ja va indicar que els tres factors que constitueixen la percepcio dels
clients de la qualitat de la interaccid -la qual té lloc entre I'empleat i el client
durant la prestacié del servei- sén les actituds, els comportaments i les
competéncies del personal de servei. Per a aquests autors, els tres factors
esmentats influencien directament la qualitat d’aguesta interaccid.

En relacio a les competencies, Delcourt et al. (2013) analitzen I'efecte positiu de
la competéencia emocional de I'empleat en la satisfaccié i lleialtat del client, i de
guina manera la connexid personal entre empleat i client actua com a mediador
en aquest efecte. Els autors consideren la competéncia emocional de I'empleat
com una competéncia crucial a I’'hora d’entendre les emocions i les necessitats
del client.

Un dels treballs que ha estat molt citat a la literatura és el de la cadena de valor
dels serveis -service-profit chain- proposada per Heskett, Jones, Loveman, Sasser,
i Schlesinger (2008) i ja publicada anteriorment pels mateixos autors. En el seu
estudi, aquests autors indiquen que la rendibilitat de I'organitzacié augmenta
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amb la lleialtat del client i aquesta lleialtat és el resultat de la seva satisfaccid. La
satisfaccié del client, a la vegada, esta influenciada pel valor dels serveis lliurats
al client, el qual és creat per la satisfaccid, lleialtat i productivitat dels empleats.
A partir d’aquest model de la cadena de valor, recentment Kim (2014) examina la
relacio entre diferents constructes de 'empleat i la seva influéncia en diferents
constructes del client. | amb una idea similar, Sharabi (2014) desenvolupa un
estudi sobre els metodes per millorar la qualitat d’un producte o servei, que a la
vegada condueix a una bona reputacio a llarg termini i millora la rendibilitat de
I'empresa. Aquesta filosofia o Quality Chain Reaction (reaccid en cadena de la
qualitat) inclou la participacié i el compromis dels empleats.

El treball de Gelade i Young (2005) ha examinat la relacid entre el clima de
I'organitzacio, les actituds dels empleats, la satisfaccié del client i I'execucié de
les vendes. El seu estudi va considerar el compromis dels empleats com una
actitud i va determinar que les actituds favorables i les avaluacions igualment
favorables del clima, s’associen amb nivells elevats de satisfaccié dels clients i
amb les vendes. En aguesta mateixa linia, Cooil, Aksoy, Keiningham, i Maryott
(2009) han trobat I’existéncia de relacié positiva entre el clima de I'organitzacié i,
la retencié de I'empleat i la satisfaccié del client. Com a factors del clima de
I'organitzacié estableixen una seleccié6 de les dimensions dels quatre
enfocaments de 'estudi de Patterson et al. (2005), basats en el competing values
model (model de valors en competéncia), entre els quals hi apareix 'enfocament
de relacions humanes.

Pel que fa a altres aspectes vinculats a la qualitat, Hausknecht, Trevor, i Howard
(2009) realitzen un estudi en el que determinen que la rotacidé voluntaria dels
empleats s’associa de forma negativa amb la percepcié de la qualitat de servei
dels clients, ja que es creen trastorns operatius en la unitat de treball. D’altra
banda, Yee et al. (2010) demostren que la lleialtat de 'empleat es relaciona amb
la qualitat de servei i consideren un empleat lleial aquell que esta satisfet amb el
seu treball.

A la taula 3.1 es mostren -per ordre cronologic- els factors anteriors que s’han
trobat a la revisié bibliografica, com a influents en la qualitat de servei o en la
satisfaccio del client.
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Taula 3.1: Investigacions principals de relacié entre el capital huma/practiques de recursos humans i la qualitat de servei/satisfaccio

del client

Autors

Capital huma/Practiq

ues de recursos humans

Qualitat de
servei/satisfaccié del client

Schneider i Bowen
(1985, 1993)

Hartline i Ferrell (1996)

Haynes i Fryer (2000)

Brady i Cronin (2001)

Hays i Hill (2001)

Yoon et al. (2001)

Facilitacié del treball

Supervisié

Facilitacio de carrera

Imatge de I'organitzacio
Socialitzacidé de nous empleats
Auto eficacia

Satisfaccid

Adaptabilitat

Formacid i desenvolupament
Comunicacid

Empowerment o nivell de delegacio
Avaluacié del rendiment

Actitud

Comportament

Competencia

Motivacié i visié de la importancia
de la qualitat de servei
Aprenentatge de I'organitzacié

Esforg en el treball
Satisfaccié en el treball

PRACTIQUES DE GESTIO DE RECURSOS
HUMANS

RESPOSTES D’ACTITUD | DE
COMPORTAMENT DELS EMPLEATS DE
CONTACTE AMB ELS CLIENTS

POLITIQUES | PRACTIQUES DE GESTIO DE

RECURSOS HUMANS

VARIABLES DE CLIMA LABORAL
-ACTITUDS | COMPORTAMENTS DELS
EMPLEATS-

PERCEPCIONS DEL
SERVEI/QUALITAT DE
SERVEI

QUALITAT DE SERVEI

QUALITAT DE SERVEI |
RENDIMENT

QUALITAT DE SERVEI

QUALITAT DE SERVEI

QUALITAT DE SERVEI
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Autors

Capital huma/Practiques de recursos humans

Qualitat de
servei/satisfaccié del client

Chebat et al. (2002)

Harter et al. (2002)

Lloréns et al. (2003)

Liao i Chuang (2004)

Malhotra i Mukherjee
(2004)
Gelade i Young (2005)

Voss et al. (2005)

Mukherjee i Malhotra
(2006)

Formacié

Control de comportament
Justicia en la remuneracié
Orientacio de la gestié cap a la
qualitat de servei

Equitat del lloc de treball
Satisfaccié de I'empleat
Compromis de I'empleat
Compromis amb I'organitzacio
Motivacié

Satisfaccio laboral

Participacié

Formacié

Incentius de rendiment
Satisfaccié en el treball
Compromis

Compromis

Satisfaccié de I'empleat

Claredat de rol

Compromis amb |'organitzacio
Satisfaccié en el treball
Participacio

RESPOSTES AFECTIVES DELS EMPLEATS

COMPORTAMENT
PROSOCIAL DELS
- EMPLEATS PER SATISFER
ELS CLIENTS

SATISFACCIO DEL CLIENT

QUALITAT DE SERVEI

N RENDIMENT DE L'EMPLEAT
PRACTIQUES DE RECURSOS HUMANS DE SERVE]

GESTIO DE RECURSOS HUMANS QUALITAT DE SERVEI

SATISFACCIO DEL CLIENT
QUALITAT DE SERVEI |
- SATISFACCIO DEL CLIENT

ACTITUDS DELS EMPLEATS

QUALITAT DE SERVEI

122

Tesi doctoral

Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.

Una aplicacid al sector bancari andorra

Autors

Capital huma/Practiques de recursos humans

Qualitat de
servei/satisfaccié del client

Hassan (2007)

Babbar i Koufteros
(2008)

Brown i Lam (2008)
Heskett et al. (2008)

Li et al. (2008)

Yee et al. (2008)

Sistema de carrera (contractacio,
planificacié, promocié i
desenvolupament)

Sistema de treball (analisi de rol,
analisi contextual i avaluacio de
I’'acompliment)

Sistema de desenvolupament
(formacid, aprenentatge i
desenvolupament de competencies)
Atencié individualitzada, amabilitat,
cortesia i rapidesa en el servei

Satisfaccioé laboral

Satisfaccié de I'empleat

Actitud laboral -motivacid personal,
voluntat de seguir les regles de
I’empresa, valor del treball,
compromis, procediments i cultura-
(aquests continguts es classifiquen
en nivell de politiques i activitats de
formacid)

Habilitat de servei -coneixement i
habilitats-

Satisfaccié de I'empleat

PRACTIQUES DE RECURSOS HUMANS

ELEMENTS OF PERSONAL TOUCH

PRACTIQUES DE RECURSOS HUMANS

ATRIBUTS DE L'EMPLEAT

VALORS DE
L’'ORGANITZACIO

SATISFACCIO DEL CLIENT

QUALITAT DE SERVEI |
SATISFACCIO DEL CLIENT
SATISFACCIO DEL CLIENT

QUALITAT DE SERVEI

QUALITAT DE SERVEI |
SATISFACCIO DEL CLIENT
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Autors

Capital huma/Practiques de recursos humans

Qualitat de
servei/satisfaccié del client

Cooil et al. (2009)

Dean i Rainnie (2009)

Hausknecht et al.
(2009)
Slatten (2009)

Vella et al. (2009)

Chand (2010)

Autonomia

Integracio

Participacid

Formacié

Suport

Benestar de I'empleat
Reconeixement i recompenses
Incentius i formacid

Rotacio voluntaria dels empleats

Satisfaccié emocional

Habilitats i competencies dels
empleats

Carrega o quantitat de treball dels
empleats

Flexibilitat de servei
Comportament estandarditzat o
normalitzat

Orientacio al servei

Reclutament i seleccié (promocié,
experiéncia, etc.)

Planificacié del personal

Disseny del treball (aprenentatge,
treball en equip, etc.)

Formacié i desenvolupament
Cercle de qualitat

Sistema de retribucié

DIMENSIONS DEL CLIMA DE
L’ORGANITZACIO ASSOCIADES A
L’ENFOCAMENT DE RELACIONS
HUMANES

GESTIO DE RECURSOS HUMANS

FACTORS INTERNS DE SERVEI

PRACTIQUES DE GESTIO DE RECURSOS
HUMANS

SATISFACCIO DEL CLIENT

QUALITAT DE SERVEI

QUALITAT DE SERVEI
QUALITAT DE SERVEI

QUALITAT DE SERVEI

QUALITAT DE SERVEI
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Autors

Capital huma/Practiques de recursos humans

Qualitat de
servei/satisfaccié del client

Cheung i To (2010)
Gazzoli et al. (2010)

Kuo i Ho (2010)

Yee et al. (2010)
He et al. (2011)

Evanschitzky et al.
(2012)

Jeon i Choi (2012)

Lam et al. (2012)

Aryee et al. (2013)

Delcourt et al. (2013)

Participacio dels empleats
Satisfaccié de I'empleat
Empowerment

Factors personals
Experiéncia
Caracteristiques del treball
Lleialtat de I'empleat

Compromis de I'empleat

Satisfaccié dels empleats

Venda adaptada

Domini del venedor per influir en el
comportament del client

Satisfaccio laboral

Ambient de treball

Procés de comunicacié
Satisfaccié de I'empleat

Formacié i desenvolupament
Capital huma col-lectiu (habilitats)
Orientacio de servei agregada
(motivacid)

Competéncia emocional de

ELEMENTS INTERNS | INTANGIBLES

ACTITUDS DELS EMPLEATS

ENFOCAMENT DE RECURSOS
HUMANS DE LA GESTIO DE LA
QUALITAT TOTAL

RENDIMENT DEL SERVEI
QUALITAT DE SERVEI

QUALITAT DE SERVEI
QUALITAT DE SERVEI
SATISFACCIO DEL

CLIENT

SATISFACCIO DEL
CLIENT

SATISFACCIO DEL
CLIENT

QUALITAT DE SERVEI

QUALITAT DE SERVEI A
NIVELL INDIVIDUAL

SATISFACCIO DEL

I'empleat - CLIENT
Avaluacié de I’ li t
Ueno (2013) valuacio de Facomplimen _ QUALITAT DE SERVEI
Recompensa
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Qualitat de

Autors Capital huma/Practiques de recursos humans servei/satisfaccié del client
Qualitat de servei intern
. Habilitat de servei , CONSTRUCTES DE
Kim (2014) Satisfaccié de I'empleat CONSTRUCTES D'EMPLEATS CLIENTS’

Sharabi (2014)
Wong i Cheung (2014)

Dhar (2015)

Compromis amb 'organitzacio
Participacio

, _ QUALITAT DE SERVEI
Compromis
Satlsfaccml Iaboral’ . 3 i QUALITAT DE SERVEI
Compromis amb 'organitzacio
Formacio QUALITAT DE SERVEI

Compromis amb |'organitzacio -

Font: Elaboracid propia

> Valor percebut, confianga, satisfaccié i lleialtat.
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Tal com ja s’ha vist en aquest apartat del marc teoric de la recerca que es
presenta, han estat molts els treballs que han estudiat la relacié entre algun dels
elements del capital huma i la qualitat de servei que ofereix I’organitzacié.

A través de la revisid de la literatura -pel que fa a la relacié entre el capital huma
i la qualitat de servei-, s’ha destacat la importancia dels atributs del capital huma
en el lliurament dels serveis. Aixi mateix, s’han indicant els principals factors del
capital huma i les practiques de recursos humans, que han aparegut en els
diferents treballs que han estudiat aquesta relacié.

Al final de I'apartat 2.3 d’aquest document, s’ha assenyalat clarament la distincié
feta entre el capital huma -atributs de les persones- i les practiques de recursos
humans -politiques de gestié del departament de recursos humans per
promoure aquests atributs-. Aixi mateix, tal com també s’ha fet a I'apartat
esmentat al comencament d’aquest paragraf, a la taula 3.1 s’ha mantingut la
terminologia utilitzada per part dels diferents autors estudiats, amb I'objectiu
d’aportar un marc teoric suficientment ampli, pel que fa a la relacid dels
constructes tractats en aquest capitol.

A partir de I'argument assenyalat al paragraf anterior, cal destacar que als
estudis de la taula 3.1, apareixen actituds, comportaments o atributs del capital
huma (per exemple, Evanschitzky et al., 2012; Gelade i Young, 2005; Hartline i
Ferrell, 1996; Yee et al., 2008; Yoon et al., 2001) i també elements de recursos
humans (Chand, 2010; Dean i Rainnie, 2009; Hassan, 2007; Haynes i Fryer, 2000;
Li et al.,, 2008; Liao i Chuang, 2004; Malhotra i Mukherjee, 2004; Schneider i
Bowen, 1985, 1993). Tot i aix0, també s’han trobat estudis en els que hi figuren
altres denominacions, com per exemple, respostes afectives dels empleats
(Lloréns et al., 2003) o factors interns (Kuo i Ho, 2010; Vella et al., 2009). Altres
vegades, els autors simplement citen I'’element que s’ha considerat al seu estudi,
sense explicitar si es tracta d’un element de capital huma o d’alguna de les
practiques de recursos humans (Aryee et al., 2013; Brady i Cronin, 2001; Chebat
et al., 2002; Delcourt et al., 2013; Dhar, 2015; Hays i Hill, 2001; Sharabi, 2014;
Ueno, 2013; Wong i Cheung, 2014, entre d’altres).

Pel que fa a la qualitat de servei, en ocasions els estudis han analitzat altres
conceptes que tenen una relacié molt estreta amb la qualitat de servei, com per
exemple, la satisfaccio del client o el rendiment de I'empleat, per citar-ne alguns
exemples.
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Sobre la base de la revisié exhaustiva de la literatura realitzada en aquesta
recerca i de la seva concrecid en el marc teoric desenvolupat en els tres capitols
anteriors, a continuacio es proposen les hipotesis de la investigacio.
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Capitol 4. Hipotesis de la recerca

4.1. Formulacio de les hipotesis de la investigacid

Ates que I'objectiu principal de la investigacié és poder elaborar una proposta de
model de relacié entre el capital huma de les organitzacions i la qualitat de servei
que aquestes organitzacions ofereixen -tal com ja s’ha anat detallant al llarg del
treball-, la nostra recerca s’estructura en tres parts clarament diferenciades: la
qualitat de servei, el capital huma i la relacié entre capital huma i qualitat de
servei.

A partir del plantejament dels objectius de la recerca i de la revisié exhaustiva de
la literatura (veure il-lustracié 4.1) s’han proposat les hipotesis que figuren en
cadascun dels apartats que es presenten a continuacié.
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ll-lustracié 4.1: Formulacid de les hipotesis

Plantejament
de I'objectiu
principal i
dels objectius

Revisio de la
literatura

Formulacid de les hipotesis

Font: Elaboracié propia

Ates que s’ha constatat una clara influéncia del capital huma en la qualitat de
servei, les hipotesis de la investigacié es formularan en aquest ordre. Es a dir, en
primer lloc es formularan les hipotesis relatives al capital huma, després les que
fan referéncia a la qualitat de servei i finalment les hipotesis de relacié entre
ambdds constructes.
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4.2. Hipotesi del capital huma
|
Tal com ja s’ha comentat al llarg del marc teoric, alguns dels treballs revisats han
estudiat la importancia del factor huma a les organitzacions, des de la
perspectiva de les practiques de recursos humans (politiques de gestié de I'equip
huma) i d’altres han fet referéncia als atributs del capital huma com a
caracteristiques de les persones. A més a més, també s’han trobat treballs que
han abordat de manera especifica algun dels atributs del capital huma, sense
especificar si els consideren elements de capital huma o practiques de gestié de
recursos humans. Tot i que hi ha una relaci6 molt estreta entre ambdds
conceptes -capital huma i practiques de recursos humans-, en la realitzacid
d’aquest treball de recerca, s’ha considerat el capital huma, com el conjunt de
factors relatius a les persones i a les seves caracteristiques. Es per aquest motiu
que en la formulacié de les hipotesis que fan referéncia al capital huma s’han
tingut en compte Unicament alguns dels treballs que han proposat diferents
elements -tots ells citats i definits a la taula 2.3 del marc tedric- per al constructe
capital huma.

En la revisio de la literatura s’ha constatat que no hi ha una diferéncia clarament
consensuada entre els conceptes habilitats i competencies dels empleats d’una
organitzacié i en algun dels estudis s’utilitzen ambdds conceptes indistintament.
Nosaltres hem optat per incloure en la recerca empirica I'atribut competéncies
per considerar-lo un terme més ampli que el d’habilitats, ja que la terminologia
competeéncies també abasta el concepte coneixement (Chen et al., 2004; Kumar
et al., 2010; Rodriguez-Antdn et al., 2009, entre d’altres).

També s’ha pogut comprovar que I'experiéncia, la formacio, el compromis, la
motivacio, les competéncies, la satisfaccid, la flexibilitat i la participacié figuren,
tot i que no ho fan de forma conjunta, com a elements del capital huma, ja sigui
en els diferents models del capital intel-lectual, com en els diferents estudis
trobats que han aprofundit en els atributs, dimensions, elements o indicadors
que integren el concepte de capital huma (experiéncia -Abeysekera i Guthrie,
2004; Camison et al., 1999; Carmeli i Tishler, 2004; Chen, 2008; CIC-IADE, 2003;
Edvinsson i Malone, 1999; Gallego i Rodriguez, 2005; Lim i Dallimore, 2004;
Subramaniam i Youndt, 2005; Sveiby, 1997; Youndt et al., 2004-, formacié -
Abeysekera i Guthrie, 2004; CIC-IADE, 2003; Cinquini et al., 2012; Nyberg et al.,
2012; Patterson et al., 2005; Rodriguez-Antén et al., 2005; Rodriguez-Antén i
Rubio-Andrada, 2006; Shih et al., 2010-, compromis -Chen, 2008; CIC-IADE, 2003;
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Huang i Kung, 2011; Rodriguez-Antén et al., 2005; Rodriguez-Antén i Rubio-
Andrada, 2006-, competéncies -Bontis et al., 2000; Carmeli i Tishler, 2004; CIC-
IADE, 2002; Huang i Kung, 2011; Lim i Dallimore, 2004; Rodriguez-Antén et al.,
2005; Rodriguez-Antén i Rubio-Andrada, 2006; Roos et al., 2001-, motivacio -
Alama, 2008; CIC-IADE, 2002; CIC-IADE, 2003; Huselid, 1995; Kaplan i Norton,
1996; Lim i Dallimore, 2004; Rodriguez-Antén et al., 2005; Rodriguez-Anton i
Rubio-Andrada, 2006-, satisfaccié -Ax i Marton, 2008; CIC-IADE, 2003; Lim i
Dallimore, 2004; Shih et al., 2010-, flexibilitat -CIC-IADE, 2002; CIC-IADE, 2003;
Rodriguez-Antén et al.,, 2005; Rodriguez-Antén i Rubio-Andrada, 2006-,
participacio -Abeysekera i Guthrie, 2004; Patterson et al., 2005-, entre d’altres).

Els atributs anteriors també s’han trobat -considerats de forma individual-, en
alguns dels treballs que relacionen I'actitud i el comportament de les persones
amb la qualitat de servei que ofereixen les organitzacions, tal com s’ha vist a la
revisio de la literatura i, tal com també es mostrara a I’hora de formular les
hipotesis de relacié entre ambdds constructes.

Sobre la base d’aquests estudis previs, a partir dels elements del capital huma
més citats a la literatura, i d’acord amb la relacié trobada entre aquests
elements i la qualitat de servei, nosaltres proposem la primera hipotesi
d’aquesta recerca (veure il-lustracié 4.2) que agrupa de forma conjunta vuit
atributs del capital huma, cada un d’ells considerats préviament en algun dels
estudis esmentats al capitol 2 del marc teoric:

H1 | El capital huma es troba integrat per |'experiéncia, la formacid, el
compromis, les competéncies, la motivacio, la satisfaccio, la flexibilitat i la
participacié dels empleats.

Tesi doctoral

132 Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacio al sector bancari andorra

ll-lustracié 4.2: Hipotesi del capital huma

H1: Capital huma

— Experiencia

— Formacio

— Compromis

— Competencies

—  Motivacio

—  Satisfaccio

—  Flexibilitat

— Participacio

Font: Elaboracié propia
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4.3. Hipotesi de la qualitat de servei
|
Tal com ja s’ha explicitat al llarg d’aquesta investigacid, pel que fa a la qualitat de
servei, aquest treball de recerca s’ha centrat en els aspectes de la qualitat
associats al capital huma de les organitzacions, en veure que aquest és un factor
clau de diferenciacio en el lliurament d’un servei.

A la major part dels estudis trobats a la literatura s’ha utilitzat I'escala
SERVQUAL, desenvolupada per Parasuraman et al. (1988, 1991), per determinar
les dimensions que configuren la qualitat de servei de les organitzacions, segons
s’ha posat de manifest a partir de la revisié bibliografica dels capitols anteriors.
Pel que fa a I'escala anterior, Cook et al. (2002) destaquen la dimensié fiabilitat
com l’essencial per complir les expectatives dels clients i com la que es correspon
directament amb els resultats del servei. Aixi mateix, aquests autors consideren
que la fiabilitat és la dimensié que apareix citada a la literatura com la dimensid
més important per avaluar els serveis, a diferencia de Llosa et al. (1998) que han
destacat I'empatia, com la dimensié associada a la personalitzacié del servei,
segons la literatura.

L'objectiu de la investigacido empirica que es presenta és el d’avaluar la qualitat
de servei relacionada amb les actituds i el comportament dels empleats, atesa la
importancia de la interaccid existent entre els empleats i els clients de qualsevol
organitzacié de serveis. A partir de I'escala SERVQUAL, i seguint els estudis
realitzats per Gilbert, De Winne, i Sels (2011) -en el seu estudi sobre la relacié
entre la gestidé dels recursos humans i el compromis dels empleats-, Hartline i
Ferrell (1996), Malhotra i Mukherjee (2004), Mukherjee i Malhotra (2006), i Yoon
et al. (2001) -en els que també s’utilitza aquesta mateixa escala-, s’han tingut en
compte Unicament les dimensions fiabilitat, capacitat de resposta, seguretat i
empatia, que es proposen a |'escala desenvolupada per Parasuraman et al.
(1988, 1991). S’ha considerat que els elements tangibles de I'organitzacié no
formen part de la qualitat de servei vinculada a I'actuacid de les persones.

Davant d’aquests arguments, i amb I'objectiu de proposar una escala de la
qualitat de servei associada al comportament de les persones, nosaltres
proposem la segona hipotesi del treball -relativa a la qualitat de servei-, que
es troba representada a la il-lustracié 4.3:

H2 | La qualitat de servei vinculada al comportament huma, es defineix per la

fiabilitat, la capacitat de resposta, la seguretat i 'empatia.
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ll-lustracié 4.3: Hipotesi de la qualitat de servei

H2: Qualitat de servei

— Fiabilitat

Capacitat de
resposta

— Seguretat

i Empatia

Font: Elaboracid propia
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4.4. Hipotesis de la relacio entre el capital huma i la qualitat
de servei

|
A partir de la revisid bibliografica d’aquest treball, també s’ha vist que sén molts
els treballs que han estudiat I'efecte de diferents factors sobre la qualitat de
servei de les organitzacions, en els que s’assenyala la importancia de la conducta
de les persones que subministren el servei, com a factor principal distintiu
d’aquest servei. En aquest sentit, la creenca que els atributs associats a les
persones de I'organitzacié son determinants de la valoracié que fa el client sobre
la qualitat del servei que consumeix, esta generalment acceptada (Hays i Hill,
2001; Winderlich et al., 2013).

Atesa la importancia de la trobada de servei, les empreses han de trobar la
manera adequada de gestionar aquesta interaccio entre els empleats i els clients,
per afavorir els comportaments i les actituds que repercuteixin en el lliurament
d’un servei de qualitat (Hartline i Ferrell, 1996). En linia amb aquesta idea, Skaggs
i Youndt (2004) consideren que quan els empleats, a més a més, tenen un nivell
elevat de coneixement, poden satisfer les necessitats del client amb éxit, ja que
qguan les empreses realitzen serveis de personalitzacié que requereixen el
coneixement de les necessitats dels clients, es necessita un nivell de capital
huma més elevat.

Pel que fa a I'existéncia d’una possible relacié positiva entre el capital humaila
qualitat de servei, multiples autors han analitzat aquesta relacid, tant en termes
de practiques de recursos humans (Chand, 2010; Li et al., 2008; Schneider i
Bowen, 1985, 1993), com pel que fa a la importancia de les actituds, del
comportament o dels atributs dels empleats (Brady i Cronin, 2001; Hartline i
Ferrell, 1996; Yee et al., 2008), tal com ja s’ha comentat de forma amplia i
detallada al capitol 3 del marc teoric d’aquesta recerca.

En linia amb aquests treballs, es preveu I'existencia d’una relacié positiva entre
el capital huma i la qualitat de servei, i per aixd plantegem la tercera hipotesi
d’aquesta recerca, tal com es mostra a la il-lustracié 4.4:

H3 I El capital huma influeix positivament en la qualitat de servei que s’ofereix.
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ll-lustracié 4.4: Hipotesi general de relacié entre el capital huma i la qualitat de
servei

Capital huma E> Qualitat de servei

Font: Elaboracié propia

Tot i que s’han trobat diversos factors que influeixen en la qualitat de servei i en
la satisfaccio del client, la investigacié empirica d’aquesta recerca s’ha centrat
Unicament en els factors que, a més a més d’influir en la qualitat de servei, s’han
considerat components del capital huma, segons la revisid bibliografica
realitzada préviament. D’aquesta manera, pel que fa als atributs del capital huma
considerats a la primera hipotesi del treball de recerca, s’ha de destacar, d’una
banda, el recolzament obtingut per aquests atributs a la literatura especifica
sobre el tema -com un atribut, dimensid, element o indicador del capital huma- i
d’altra banda, la seva participacié en diferents estudis que relacionen algun
d’aquests atributs amb la qualitat de servei -tant si s’han analitzat des de la
perspectiva d’elements del capital huma, com si han estat considerats practiques
de recursos humans o, al contrari, no s’ha especificat res al respecte-, com és el
cas d’alguns dels estudis que s’han recollit a la taula 3.1 del capitol anterior.

A més a més de considerar els estudis previs a la realitzacié del nostre treball,
trobats a la literatura, per recolzar les hipotesis plantejades en aquesta recerca,
amb posterioritat a la realitzacid de I'estudi empiric de la nostra investigacid
s’han trobat altres estudis més recents que també ens han semblat molt
interessants i que ja s’han esmentat al capitol anterior, rad per la qual ara també
els hem afegit, com a suport teoric de la formulacié de les hipotesis.

Aixi doncs, a continuacid es proposen les hipotesis de la recerca que fan
referéncia a la relacié entre cadascun dels atributs del capital huma considerats
i la qualitat de servei (veure il-lustracié 4.5), sobre la base dels diferents autors
que han recolzat aquesta relacié.

Autors com Chen et al. (2014) assenyalen que els empleats amb experiéncia i
habilitats sén capacos de proporcionar millors béns i serveis als seus clients. En
aquest sentit, el treball de Kuo i Ho (2010) ha determinat una relacié positiva
entre I'experiéncia i la qualitat de servei. Aixi mateix, en relacié a aquest mateix
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atribut, Chand (2010), en la seva investigacié sobre la influencia de les practiques
de recursos humans en la qualitat de servei, també considera I'experiéncia com
un dels aspectes inclosos dins del reclutament i de la seleccié del personal. Per

aquests motius, nosaltres formulem la nostra quarta hipotesi:

H4 | U'experiencia dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
que s’ofereix.

Per a Dean i Rainnie (2009) la formacié té un efecte positiu en les habilitats dels
empleats per satisfer les necessitats dels clients. Aixi mateix, Li et al. (2008)
assenyalen la millora que la formacié produeix en I’habilitat de servei i en
I'actitud laboral, que alhora repercuteix en la qualitat de servei. Altres autors,
com és el cas de Chand (2010) i de Lam et al. (2012) posen de manifest la
influencia d’'un conjunt de practiques de recursos humans -entre les quals hi
figura la formacio-, en la qualitat de servei que lliuren els empleats. De la mateixa
manera, Hassan (2007) determina que factors com la formacié, tenen una relacié
positiva amb els valors de I'organitzacié, com pot ser la qualitat i, Dhar (2015)
demostra que quan els empleats reben suport a la formacio, el seu grau de
compromis envers I'organitzacié augmenta i en conseqliencia, també augmenta
la qualitat del servei que lliuren als seus clients. Aquests arguments es poden

especificar mitjancant la cinquena hipotesi del treball:

H5 | La formacié dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

Segons Sharabi (2014), per millorar la qualitat d’'un producte o d’un servei es
necessita el compromis dels empleats i, d’acord amb Wong i Cheung (2014), el
compromis dels empleats amb |’organitzacié té un efecte positiu en la qualitat de
servei que lliuren als seus clients. En relacié amb aquest argument, Kim (2014) ha
comprovat que aquest compromis dels empleats té un efecte directe en el valor
del servei percebut pels clients i en la seva satisfaccid. Aixi mateix, el treball de
He et al. (2011) assenyala la influéncia positiva del compromis de I'empleat en la
satisfaccidé del client i, Malhotra i Mukherjee (2004) apunten que el compromis
dels empleats amb I'organitzacié té un paper molt important en la qualitat dels
serveis que lliuren als clients. Aquest darrer treball, juntament amb els estudis
desenvolupats per Dhar (2015), Lloréns et al. (2003) i, Mukherjee i Malhotra
(2006) ha demostrat la influencia positiva que hi ha entre el compromis dels
empleats amb I'organitzacié i la qualitat de servei que aquests ofereixen.
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Tenint en compte aquestes investigacions prévies, hem formulat la sisena

hipotesi plantejada a la investigacio:

H6 | El compromis dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

Pel que fa a les competéencies, Brooking (1997) i, Ganguli i Roy (2010) assenyalen
la importancia de les competéncies dels empleats com un element crucial a
I’'hora d’oferir un millor servei al client. Normalment els clients tenen molta
informacié sobre els detalls del servei i les ofertes de la competeéncia, rad per la
qual Varlander i Julien (2010) argumenten que els empleats han de desenvolupar
habilitats emocionals relacionades amb [I'assessorament als clients. Per a
Delcourt et al. (2013) la percepcié de la competéncia emocional dels empleats
afecta directament i positivament la satisfaccié del client i la consideren una
competencia fonamental ja que facilita la comprensié de les seves necessitats.
Vella et al. (2009) també afirmen que les habilitats i les competéncies dels
empleats es consideren factors organitzatius molt importants per a la prestacié
del servei i, Brady i Cronin (2001) van indicar que un dels factors que constitueix
la percepcié dels clients sobre la qualitat de la interaccié entre I'empleat i el
client, sén les competéncies del personal de servei. Aquestes idees es recullen

en la setena hipotesi que proposem:

H7 | Les competéencies dels empleats influeixen positivament en la qualitat de
servei que s’ofereix.

Bitner et al. (1990) consideren que a través de la motivacié dels empleats, les
empreses poden aconseguir que la interaccié client-empleat sigui altament
satisfactoria i, tal com apunten Li et al. (2008), les politiques empresarials
utilitzades per millorar I'actitud laboral estan encaminades a estimular la
motivacio dels empleats. Aryee et al. (2013), en 'estratégia d’orientacié al servei
de les empreses, també destaquen Ila necessitat d’inversi6 en el
desenvolupament i en la motivacié dels seus empleats. En linia amb les idees
anteriors, s’ha pogut comprovar que dels estudis de Hays i Hill (2001), i de
Lloréns et al. (2003) es despren que la motivacidé té un efecte positiu en la
percepcio de la qualitat de servei.
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En funcié d’aquestes aportacions, nosaltres enunciem la vuitena hipotesi
seglent:

H8 J| La motivacié dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
que s’ofereix.

Una idea molt estesa en I'ambit de la qualitat de servei és la que destaca que els
empleats que es troben satisfets en el treball, transmeten aquesta mateixa
satisfaccié als seus clients, a través del lliurament d’un servei de qualitat. Els
estudis de Jeon i Choi (2012), i de Evanschitzky et al. (2012) demostren que la
satisfaccié de I'empleat té una influéncia positiva en la satisfaccié del client.
Wong i Cheung (2014) consideren que la satisfaccié laboral és un dels factors
fonamentals en l'actitud dels empleats cap a I'excel-léncia en el servei. El seu
treball, juntament amb molts altres estudis trobats a la revisié de la literatura ha
confirmat la influéncia de la satisfaccié laboral en la qualitat de servei que lliuren
els empleats. Alguns exemples son els treballs realitzats per Brown i Lam (2008),
Gazzoli et al. (2010), Hartline i Ferrell (1996), Lam et al. (2012), Lloréns et al.
(2003), Malhotra i Mukherjee (2004), Voss et al. (2005), Yee et al. (2008) o Yoon

et al. (2001). Aquests arguments serveixen de suport a la novena hipotesi de
la investigacio:

H9 | La satisfaccidé dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

Tal com apunten Beltrdn et al. (2013), en I’entorn competitiu actual, els empleats
de les arees comercial i de marqueting sén cada cop més importants i, per
aquest motiu, la resposta d’aquests empleats, pel que fa a la seva flexibilitat,
contribueix a comprendre millor de quina manera les organitzacions poden ser
més competitives, a través dels recursos humans. A partir de la importancia
d’aquest atribut, I'estudi de Hartline i Ferrell (1996) analitza la relacié entre
I’adaptabilitat dels empleats i la percepcié que els clients tenen sobre la qualitat
del servei que reben. | en aquest mateix sentit, el treball de Vella et al. (2009) -en
I’estudi sobre I'efecte de cinc factors interns de servei- ha confirmat la influéncia
positiva de la flexibilitat, sobre la percepcié que els empleats tenen de la qualitat
de servei.
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Per aquestes raons plantegem la nostra desena hipotesi:

H10 | La flexibilitat dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

| ja per acabar amb la formulacié de les hipotesis de la nostra investigacio,
destacar la importancia de la participacié dels empleats en I'organitzacié. En
aquest sentit, Cheung i To (2010) assenyalen la participacié dels empleats com
un dels factors principals per millorar el rendiment dels serveis i, en la mateixa
linia, Liao i Chuang (2004) han demostrat que aquest atribut esta relacionat amb
el rendiment del servei. Més recentment i d’'una manera més amplia, Sharabi
(2014) indica que la planificacié estrategica es refereix a I'elaboracié d’un pla
general per a la supervivencia i I'éxit d’una organitzacido, que s’ha de
comprometre amb la qualitat i que ha d’incloure la participacié dels treballadors.
El treball realitzat per Mukherjee i Malhotra (2006) ha demostrat la relacié
existent entre la participacid i la qualitat de servei. Aixi doncs, també es preveu
una relacié positiva entre ambdds elements, la qual cosa doéna lloc a la

formulacié de 'onzena i darrera hipotesi:

H11 | La participacié dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.
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Il-lustracié 4.5: Hipotesis especifiques de relacié entre el capital humaila
qualitat de servei

Capital huma I

— Experiencia

—  Formacio

—  Compromis

Qualitat

— Competéncies .
de servei

—  Motivacio

—  Satisfaccio

—  Flexibilitat

NG RN NG C AN CRN Ak

— Participacio

Font: Elaboracié propia

El conjunt de les onze hipotesis que s’han formulat en aquest apartat, es
preveuen contrastar en el sector bancari andorra, que és on es desenvolupa
I’estudi empiric de la nostra recerca.

A I'apartat de la introduccié d’aquesta investigacid es van presentar els objectius
d’aquest treball de recerca, els quals es poden concretar en termes d’hipotesis,
tal com es pot veure a la il-lustracié 4.6.
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ll-lustracié 4.6: Concrecié dels objectius en hipotesis

Objectiu 1 eH1. El capital huma es troba integrat per |'experiéncia,
Bl A ks (e ek g la formacid, el compromiis, les competencies, la
S ] S (R e A e i Motivacio, la satisfaccio, la flexibilitat i la participacio

es consideren més importants dels empleats

Objectiu 2

*H2. La qualitat de servei vinculada al comportament
huma, es defineix per la fiabilitat, la capacitat de
resposta, la seguretat i 'empatia

Identificar quines sén les dimensions i
les variables de la qualitat de servei
vinculades a les persones, que es
consideren més importants

Objectiu 3

Determinar la influencia que existeix
entre el capital huma i la qualitat de
servei

oH3. El capital huma influeix positivament en la
qualitat de servei que s’ofereix

Objectiu 4 * H4. ’experiéncia dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei que s’ofereix
¢ H5. La formacio dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei que s’ofereix
Estudiar el grau d'influéncia dels * H6. El compromis dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei que s’ofereix

A a . * H7. Les competéncies dels empleats influeixen positivament en la qualitat de servei que
elements del capital huma en la qualitat [REz

de servei i determinar q uins d'aquests ¢ H8. La motivacio dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei que s’ofereix
* H9. La satisfacci6 dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei que s’ofereix

elements son EIS. que mes |nf!ue|xen en ¢ H10. La flexibilitat dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei que s’ofereix
|a qua“tat de servel ® H11. La participacid dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei que s’ofereix

Objectiu 5

Estudiar el grau d'influéncia de
cadascun dels elements del capital
huma en cadascun dels elements de la
qualitat de servei

sAquest objectiu no té cap hipotesi associada

Objectiu 6

ESELIRINER el B ER AL HR R o Aquest objectiu no té cap hipotesi associada
relacid entre el capital humaila
qualitat de servei

Font: Elaboracid propia
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II. DISSENY DE LA INVESTIGACIO
EMPIRICA
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Capitol 5. El sector bancari: analisi
descriptiva, qualitat de servei i

capital huma

5.1. Analisi descriptiva del sector bancari

“Els sistemes financers dels paisos abasten bancs, mercats de valors, fons de
pensions, companyies d’assegurances, el banc central i les autoritats nacionals.
Aguestes entitats, institucions i mercats ofereixen un marc per a la realitzacié de
les transaccions economiques i per a la conduccido de la politica monetaria.
Endemés, ajuden a canalitzar de manera eficient I'estalvi cap a la inversié.
Conseqiientment, un sistema financer solid és essencial per sostenir el
creixement economic” (Gasol, 2012, p. 63).

Segons Gasol (2012), el Bank for International Settlements (BIS) és la institucid
financera internacional més antiga i el centre principal per a la cooperacid
financera dels bancs centrals, en I'ambit internacional. Com a conseqiiéncia de la
integracié economica i de la globalitzacié, el BIS es preocupa per I'estabilitat
financera i té la missio -segons es desprén de I'informe anual del Banco de Pagos
Internacionales (2014)- de recolzar els bancs centrals en els seus esforcos per a
I’estabilitat monetaria i financera, de fomentar la cooperacidé internacional en
aquests ambits i de donar serveis bancaris als bancs centrals.
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Com a dada rellevant en el treball que ens ocupa, el nombre de personal del BIS,
en termes d’empleats a temps complet, va ser de 566 persones, durant I'exercici
que va finalitzar a 31 de marg¢ del 2014. A més a més, a 31 de marg, el Banc
disposava de 60 empleats d’altres entitats (Banco de Pagos Internacionales,
2014).

Segons l'informe anual del Banco Central Europeo -BCE (2013)-, I'Eurosistema és
el sistema de bancs centrals de la zona euro i es troba integrat pel Banc Central
Europeu (BCE) i els Bancs Centrals Nacionals (BCN) dels Estats membres de la
Unié europea (UE) que tenen I'euro com a moneda. D’altra banda, el Sistema
Europeu de Bancs Centrals (SEBC) esta format pel BCE i pels BCN dels Estats
membres de la UE, incloent-hi els BCN dels Estats que encara no han adoptat
I’euro. El BCE és el nucli de I'Eurosistema i del SEBC.

“L’Eurosistema té un gran interes en la integracio i el funcionament eficient del
sistema financer a Europa, especialment en la zona euro, tal com es reflecteix en
la declaracié de la missié de I’Eurosistema” (ECB, 2012, p. 7).

A finals del 2013, la plantilla del BCE en termes de llocs de treball equivalents a
temps complet era de 1.790 empleats (BCE, 2014). Les seves politiques de
recursos humans es desenvolupen en les arees de cultura de treball, la diversitat
de génere, la contractacid, el desenvolupament professional i les condicions
laborals i sén I'etica professional i la gestié de I'acompliment, les tendéncies
principals de la cultura de treball.

El creixement econdmic mundial ha repuntat, durant el darrer any, impulsat
sobretot per les economies avancades. Tot i aix0, el creixement d’aquestes
economies segueix per sota de les mitjanes anteriors a la crisi -generalment les
crisis financeres provoquen recessions més profundes i durables que donen lloc a
recuperacions molt més lentes-. El sector financer també ha recuperat part de la
seva solidesa. En aquest sentit, els bancs han reforcat el seu capital,
fonamentalment a través de beneficis no distribuits i molts d’ells han reorientat
els seus models de negoci cap a la banca tradicional (Banco de Pagos
Internacionales, 2014).

Tot i que el sistema financer es recupera de la crisi de forma gradual i els bancs
avancen en I’enfortiment dels seus balancos, ho fan a un ritme diferent entre els
paisos. Segons s’indica al Banco de Pagos Internacionales (2013), I'estabilitat del
sistema depeén del fet que els bancs finalitzin aquest procés i també del fet que
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les autoritats concloguin les reformes reguladores i en garanteixin la seva
aplicacio. En el context actual, els quatre bancs centrals principals (la Reserva
Federal, el Banc del Japd, el Banc d’Anglaterra i el Banc Central Europeu) estan
duent a terme diferents programes per afrontar les seves dificultats
economiques i financeres propies.

Un dels aspectes de la integracié financera europea es refereix al procés
d’integracio i consolidacio bancaria. En el mercat bancari, cal diferenciar entre la
banca d’inversié i la banca comercial. La banca d’inversié es troba altament
integrada a nivell mundial i dominada per part dels bancs americans. Els bancs
europeus es troben més orientats a la banca universal, multiproducte i
multiservei, amb un creixement i beneficis més estables que els grans bancs
d’inversioé (Campa i Garcia, 2008). Segons aquests autors, en I'ambit de la banca
comercial, no hi ha un grau d’internacionalitzacié similar al que experimenten
altres industries, com I'automobilistica o la de béns de consum, tot i que s’ha
donat un procés de consolidacié bancaria, ates I'elevat nombre de fusions i
d’adquisicions entre entitats de credit. Aquesta integracié d’empreses bancaries
a Europa ha estat similar a la que s’ha donat a la resta del mén.

Tal com destaca Gasol (2012), al Consell Europeu que va tenir lloc al juny del
2012, els caps d’Estat o de Govern de la Unié Europea van decidir enfortir la Unié
Economica i Monetaria, com un dels remeis a la crisi actual. Es va debatre un
informe en el qual s’estableixen els pilars principals per aconseguir una
integracié econdmica i monetaria que inclogui una unié bancaria que estableixi
al sector bancari en una posicié més solida i restauri la confianga en I'euro com a
primer pas cap a una integracié economica i fiscal a llarg termini.

Els tres elements especifics de la Unié Bancaria son: un mecanisme de supervisié
Unic, un mecanisme de resolucid de crisis bancaries Unic i un sistema de garantia
de diposits unificat (Gasol, 2012). Aquest procés es considera necessari per
garantir una integracidé europea més solida.
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5.2. Analisi descriptiva del sector bancari andorra
|
L’activitat economica del Principat d’Andorra esta orientada principalment als
serveis i ocupa un 68,22% de la totalitat dels assalariats i 5.320 empreses, que
representen el 77,21% del total. El teixit empresarial andorra es caracteritza pel
predomini de la petita empresa, ja que el 78,98% de les empreses té cinc o
menys treballadors (ABA, 2014).

Els sectors principals de serveis del pais sén el turisme, el comerg, I'hoteleria i el
sector financer. Concretament, aquest darrer sector, juntament amb el sector
assegurador, contribueix aproximadament en un 19% al PIB del pais (ABA,
2014) i esta format per cinc grups bancaris, una entitat de crédit especialitzat,
vuit entitats de gestié d’organismes d’inversié, tres entitats de gestido de
patrimonis i vint-i-nou companyies d’assegurances. El sector bancari andorra -
integrat per ANDBANK, GRUP MORABANC, BANCA PRIVADA D’ANDORRA,
GRUP CREDIT ANDORRA | BANCSABADELL D’ANDORRA, com a resultat del
dinamisme de les entitats i fruit d’'una série de fusions i d’adquisicions que es van
dur a terme en el sector (BPA, 2012)-, constitueix el nucli del sistema financer
del pais.

El model de desenvolupament economic del pais s’ha basat en el turisme, en el
sector financer i en els darrers anys, en el desenvolupament del sector de la
construccid -aquest darrer ha estat el més perjudicat per I'actual crisi econdmica-
(BPA, 2012). La situacié econoOmica actual, posa de manifest la necessitat de
sustentar I'economia en el capital huma, la competitivitat i el coneixement,
sense que aix0 impliqui la desaparicié dels sectors més tradicionals de
I’economia andorrana (ABA, 2014).

El Principat d’Andorra es troba integrat en el sistema economic internacional i en
aquest sentit, esta adaptant el seu marc normatiu i fiscal als estandards
europeus i de I'OCDE (BPA, 2014). Aixi mateix, el marc legal del sistema financer
andorra ha evolucionat cap als estandards internacionals, seguint les
recomanacions de I'FMI, de 'OCDE i de la Unié Europea, en matéria comptable,
fiscal i en 'ambit de regulacié financera. En aquest context, la banca andorrana
també s’esta adaptant al seu entorn en matéria de normativa i regulacié, riscos
estrategics del sector, sistemes de supervisid, requeriments i bones practiques
definides pel Comité de Basilea, reptes de I'estabilitat financera, confidencialitat i
transparéncia, nous productes financers i d’assegurances, etica, deontologia i
govern corporatiu del sistema financer, entre altres aspectes (ABA, 2014).
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El sector bancari andorra es caracteritza per les seves elevades ratios de
solvéncia (22%) i de liquiditat (66,71%), en el 2013 (ABA, 2014). Ambdues ratios
sén superiors a les dels paisos de I'OCDE -la ratio de solvéncia, Unicament es veu
superada per Islandia-. La inversid crediticia bruta es va situar en el 2013, per
sota dels 7.500 milions d’euros i els recursos gestionats, en 41.043 milions
d’euros, en el mateix periode. D’altra banda, el benefici agregat del sector va ser
de 205 milions d’euros, també en el 2013. La fortalesa que exhibeixen aquests
indicadors de la banca andorrana, en gran mesura, son el resultat del procés
d’internacionalitzacié en el qual es troben immerses les entitats principals del
sector i que esta afavorint la diversificacio i el creixement del negoci (BPA, 2014).

El nombre d’empleats del sector bancari que treballen al Principat d’Andorra
representa el 80% de la totalitat d’assalariats del sector financer. L'augment
d’empleats bancaris en 181 treballadors (veure taula 5.1) -majoritariament
destinats a I'estranger-, s’ha produit com a conseqtiencia del procés d’expansiéd
internacional iniciat per la banca andorrana, ja que actualment, quatre dels cinc
grups bancaris es troben immersos en aquest procés d’expansid, amb
representacio en els continents europeu, america i asiatic. A 31 de desembre del
2013 els cinc grups bancaris tenien un total de 40 oficines bancaries i 2.462
empleats (dels quals 1.434 treballaven al pais) (ABA, 2014).

Taula 5.1: Dades del sector bancari andorra

Nombre d’empleats Nombre d’oficines
(Andorra i estranger) (Andorra)

2012 2013 2012 2013
ANDBANK 634 752 9 9

326 341 9 9
547 556 8 5
662 696 12 11
112 117 6 6
2.281 2.462 44 40

Font: Adaptat de 'ABA (2014)

GRUPS BANCARIS
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Tal com es recull a la taula 5.2, en el moment de la recollida de la informacid
quantitativa per dur a terme la nostra investigacié (marg del 2012), el nombre
d’empleats bancaris ubicats a Andorra, proporcionats per I’ABA era de 1.457.

Taula 5.2: Dades del sector bancari andorra segons informacié proporcionada

Nombre d’empleats
(Andorra)

per ’'ABA

GRUPS BANCARIS

ANDBANK 329
280
285
450
113
1.457

Font: Informacid procedent de ’ABA
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5.3. Importancia de la qualitat de servei i del capital huma en
el sector bancari

|
En el sector bancari és dificil competir en productes i en preus i per tant, la
millora de la qualitat i la millora de la satisfaccié del client esdevenen una
politica imprescindible de gestié. Santiago (1999) argumenta que l'estratégia
d’orientacio al client, a través de la forma en que s’ofereix el servei, apareix com
una nova cultura empresarial i estratégia de diferenciacié en les entitats
financeres, ja que factors com el producte o el preu sén facilment imitables per
part dels competidors. A partir d’aquesta idea i ates que els bancs no poden
competir en diferenciacid de productes, la qualitat de servei es converteix en un
factor primordial en aquest sector -ja que les entitats bancaries hauran de
respondre a les necessitats d’una clientela que cada vegada demanda serveis
més personalitzats i oferir uns serveis d’elevada qualitat- (Kumar et al., 2010).
Adil et al. (2013) també corroboren aquesta idea, ja que assenyalen la
importancia de la qualitat de servei en I’éxit dels bancs.

Guo, Duff, i Hair (2010) realitzen un estudi per determinar les motivacions dels
clients en donar continuitat a les seves relacions amb el seu proveidor de serveis
bancaris. En el seu estudi, la qualitat de servei apareix com un antecedent
d’aquest compromis en la continuitat de les relacions i els autors entenen el
compromis amb caracter d’element central del desenvolupament i del
manteniment de les relacions amb els clients. En aquesta mateixa linia Omar
(2011) argumenta que en un mercat competitiu, moltes empreses estan centrant
els seus esforcos en mantenir el client fidel i la majoria de les organitzacions
bancaries desenvolupen estrategies per augmentar la satisfaccid i la lleialtat dels
seus clients, a través de la qualitat de servei.

L'era de la globalitzacié ha generat multiples canvis, tant en I'ambit econdomic,
com en I'ambit empresarial. En aquest entorn sorgeix la necessitat -per part dels
bancs- d’augmentar la seva eficiencia i la seva qualitat de servei, amb |'objectiu
d’aconseguir avantatges competitius (Lee i Liu, 2009). Per a aquests autors, la
millora de la qualitat de servei comenca per millorar I'actitud dels empleats en el
seu treball. La dimensié de la qualitat sobre la competéncia dels empleats,
proposada per Gounaris et al. (2003) influeix en la percepcié del client sobre
I’estratégia de marqueting del banc, ja que aquesta es reflecteix a través del
personal de contacte. Segons aquests autors, les relacions personals tenen una
influéncia directa en la percepcio del clients sobre la fiabilitat del banc.
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Per a Schneider i Bowen (1993) alguns serveis -com per exemple els bancaris-, es
basen en les experiéncies que tenen els clients de la forma en qué se’ls ofereix el
servei, i aquesta experiencia determinara la seva percepcié de la qualitat global
del servei. Vella et al. (2009) i Wong i Cheung (2014) qualifiquen el sector bancari
com un sector de serveis d’elevat contacte, en contraposicid a altres sectors en
els quals els empleats tenen poques oportunitats de diferenciacié en la prestacié
del servei.

De manera general, Ahuja i Ahuja (2012) indiquen que la banca és una industria
de serveis en la que les inversions més importants estan relacionades amb el
capital intel-lectual, com els recursos humans, la creacié de marca i els sistemes i
processos per garantir el lliurament d’'una elevada qualitat dels seus serveis. Per
a aquests autors, una utilitzacid eficient del capital intel-lectual és important per
a I'éxit de qualsevol negoci i encara més per a I'exit dels bancs.

Ariza-Montes et al. (2013) assenyalen que la pressié competitiva de I'entorn, la
necessitat de proporcionar cada cop millors productes i serveis, el canvi constant
de la tecnologia i la convergéncia creixent amb altres sectors productius ha
complicat els desafiaments competitius als que s’enfronta la banca comercial i
aixo exigeix poder comptar amb uns treballadors estretament implicats amb la
seva activitat laboral.
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Capitol 6. Desenvolupament de
I’'estudi empiric

6.1. Elaboracio de I'instrument de mesura

Amb I'objectiu de poder respondre els objectius plantejats al treball de recerca i
de poder contrastar les hipotesis formulades, s’ha dissenyat la part empirica de
la investigacid que es presenta en aquest apartat del document.

En la realitzaci6 de l'estudi empiric s’ha realitzat un estudi de caracter
quantitatiu, en el qual la recollida de la informacié s’ha dut a terme a través
d’un qliestionari, tal com s’ha fet a la major part dels treballs analitzats. Segons
Prat i Doval (2003), un questionari és un instrument que quantifica
caracteristiques en les que no hi ha respostes correctes o incorrectes. Aquest és
el cas d’atributs que tenen relacié amb actituds, opinions, etc.

Després de considerar I'opinié d’alguns experts en el tema, Mufioz i Gonzélez
(2010) identifiquen una serie d’avantatges en la utilitzacié del qliestionari com a
instrument de recollida de dades, com per exemple, el fet que permet recollir la
informacié d’un elevat nombre de persones en un periode curt de temps i que
garanteix I'anonimat als participants de I'estudi, assegurant la sinceritat en les
seves respostes.

El gliestionari que s’ha proposat en aquest estudi s’estructura en dues grans
parts, amb preguntes tancades.
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6.1.1. Etapes de I’elaboracié del qiiestionari

En I'elaboracio del gliestionari, s’han distingit les tres etapes seglients:

Després d’haver realitzat una revisié exhaustiva de la literatura, s’ha elaborat
una primera versié del questionari que va recollir els items que es van
considerar més adequats en la realitzacié del nostre estudi. Tal com ja s’ha
dit, el questionari s’ha dividit en dos grans blocs. En un primer bloc s’han
estudiat els factors del capital huma que es podien considerar rellevants per
part del sector bancari andorra, des de I'opinié dels directius i dels empleats.
En un segon bloc s’han analitzat els aspectes que -des del punt de vista dels
directius i dels empleats- podien ser considerats més significatius en relacié a
la qualitat de servei -Unicament la qualitat de servei que es troba
estretament vinculada al comportament de I'equip huma de I'organitzacio-.
En finalitzar els dos blocs del gliestionari, un altre apartat tracta de conéixer
I'opinié de les persones enquestades sobre la relacié entre el component
huma i la qualitat de servei en el sector i a la darrera part del qlestionari,
s’han formulat unes questions relatives a les dades personals dels
enqguestats. Pel que fa a aquestes dades finals, la classificacié de les diferents
categories professionals dels empleats bancaris s’ha consensuat amb els
professionals bancaris, per evitar la proliferaciéd de carrecs que dificultaria
enormement la gestié d’aquesta dada.

En el qlestionari s’ha utilitzat una escala de resposta Likert de 5 opcions, en
la que 1 (minima puntuacid) significava que I'item no tenia cap importancia
en I'organitzacio en la que treballaven i 5 (maxima puntuacid) significava que
la seva importancia era absoluta.

Per garantir 'adequacid dels items als atributs que es pretenen mesurar, Prat
i Doval (2003) recomanen coneixer opinions externes a les de les persones
gue han elaborat el gliestionari, amb la finalitat de disposar d’una visi6 més
objectiva. Per tant, en una segona etapa, la versio preliminar del qliestionari
s’ha validat -a nivell conceptual-, per part d’'una mostra de cinc experts
academics en I'ambit d’aquesta investigacio (tres professors d’organitzacio
empreses de la Universidad Autonoma de Madrid i dos professors
d’estadistica, també de la Universidad Auténoma de Madrid). El judici
d’experts és una fase previa de I'elaboracié del qlestionari que permet, per
exemple, revisar el disseny general del qlestionari i depurar la seleccid
teorica dels items.
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Els experts académics han realitzat diverses aportacions per millorar el
glestionari. D’una banda han modificat la redaccié d’alguna de les gliestions
formulades, aixi com la redaccié d’algun dels items proposats. D’altra banda,
també han millorat les definicions d’alguns dels atributs del capital huma que
figuren al questionari, amb I'objectiu d’aclarir el concepte que es vol
mesurar. Han indicat la similitud entre dos items referents a la qualitat de
servei, de manera que s’ha optat per suprimir-ne un. Finalment, pel que fa a
les dades de la persona entrevistada -que apareixen a la part final del
qliestionari-, els experts academics han proposat que s’afegissin diferents
categories, en relacié als estudis realitzats per part de les persones
enquestades i diferents intervals, en relacié a les edats de les persones
entrevistades. Un cop s’ha disposat de les aportacions realitzades per part
del grup d’experts, es van realitzar les modificacions oportunes i es va obtenir
una nova versio del qlestionari.

Diversos estudis, com per exemple Adil et al. (2013), Alama (2008), Bontis et
al. (2002), Celemin (2011), Chen i Chang (2012), Esteban (2010), Huang i Kung
(2011), Huselid (1995), Kim (2014), Lam et al. (2012), Mukherjee i Malhotra
(2006), Slatten i Mehmetoglu (2011) o Zopiatis et al. (2014) han tingut en
compte aquesta etapa intermeédia amb I'objectiu de determinar la validesa
de la versié preliminar del qliestionari utilitzat.

En una tercera etapa s’ha realitzat una prova pilot amb la participacié d’una
mostra de cinc empleats del sector bancari (dos membres de I'equip directiu
i tres membres del personal técnic, administratiu i comercial de les entitats
enquestades) i se’ls ha demanat que responguessin el qiestionari per
comprovar si existia algun problema de comprensidé per part seva. L'objectiu
d’aquesta prova pilot -implementada sobre una mostra del col-lectiu al qual
es distribuira el gliestionari final-, ha estat garantir la idoneitat dels items
proposats, que les preguntes s’hagin formulat de forma clara i no siguin
ambigles, aixi com coneixer el temps de resposta del qliestionari.

Amb la realitzacié de la prova pilot s’ha detectat que tot i remarcar a cada un
dels apartats del qlestionari que totes les giestions que es demanaven als
empleats feien referéencia a la seva organitzacio, a l'inici del gliestionari no
guedava prou clar, ja que aquesta ha estat I'apreciacié d’un dels empleats
entrevistats. Per aquesta rad s’ha considerat convenient incidir en la
informacié inicial del qliestionari -on es detallen els objectius de I'estudi-,
gue totes les questions feien referéncia a la seva organitzacié. Una de les
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persones entrevistades ha anat exposant els diferents comentaris que li
suggerien els diferents atributs, dimensions i items, a mesura que anava
responent el questionari, amb la qual cosa ha allargat el temps de resposta,
perd s’ha pogut comprovar que la comprensié de les diferents qliestions del
questionari coincidia amb I'esperada. Amb la realitzacié de la prova pilot s’ha
pogut constatar un temps de resposta del questionari de deu a quinze
minuts.

Alguns treballs, com per exemple, Adil et al. (2013), Alama (2008), Alonso-
Almeida, Rodriguez-Antén, i Rubio-Andrada (2012), Amoah-Mensah (2010),
Aryee et al. (2013), Babbar i Koufteros (2008), Bontis et al. (2002), Celemin
(2011), Chand (2010), Chen i Chang (2012), Esteban (2010), Huang i Kung
(2011), Jamal i Adelowore (2008), Kim (2014), Kuo i Ho (2010), Mukherjee i
Malhotra (2006), Slatten i Mehmetoglu (2011), Ueno (2013), Yee et al. (2008)
i Yee et al. (2010) han dut a terme aquest procediment.

A partir de la introduccié de les modificacions proposades per ambdés col-lectius
(veure annex 2) s’ha obtingut la versié del qliestionari que s’ha presentat al
director de I'ABA i després s’ha fet arribar als directius generals de les cinc
entitats bancaries del pais, juntament amb una carta de presentacié de I'estudi
(annex 3). Més endavant, s’ha mantingut una reunié amb els responsables dels
departaments de recursos humans de les cinc entitats bancaries per presentar-
los de primera ma el nostre treball de recerca i acabar de concretar el
procediment de la recollida de la informacié quantitativa. En aquesta reunié
també s’han recollit -i es van incorporar a la versio final del gliestionari- els seus
suggeriments, com ara substituir la terminologia carrec actual, a I'apartat final
del questionari de dades de la persona entrevistada, per la terminologia grup
professional, aixi com introduir la classificacié referent a aquestes categories
professionals.

6.1.2. Disseny i estructura del gliestionari

Tal com ja s’ha especificat, en el qlestionari s’identifiquen dos grans blocs de
quiestions, un primer bloc relatiu al capital huma i un segon bloc relatiu a la
qualitat de servei. A continuacio es detalla el disseny del bloc que fa referéncia al
capital huma per després passar a estudiar el detall del bloc de la qualitat de
servei.
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Capital huma

Després de la revisio bibliografica relativa al capital huma i a les practiques de
recursos humans, s’han considerat com a més recolzats a la literatura els atributs
del capital huma seglients: |'experiéncia, la formacié, el compromis, les
competencies, la motivacio, |la satisfaccio, |la flexibilitat i la participacio dels
empleats d’una organitzacio.

Tal com ja s’ha vist, les definicions d’aquests atributs, juntament amb els estudis
de capital huma i de practiques de recursos humans que els recolzen, es detallen
a la taula 2.3 d’aquest document, a I'apartat del marc teoric del capital huma. A
més a més de formar part del capital huma, els atributs anteriors es troben en
alguns dels estudis de relacié entre el capital huma o practiques de recursos
humans i la qualitat de servei (veure taula 3.1).

En aquest primer bloc del qliestionari sobre el capital huma, apareix un primer
apartat (veure taula 6.1) en el qual, a partir d’'una definicié proposada per a
cadascun dels vuit atributs de I'escala del capital huma, es demanava a les
persones enquestades que valoressin el nivell d’'importancia dels mateixos, amb
caracter d’atribut del capital huma de la seva organitzacié. Les definicions
proposades per a cadascun dels atributs del capital huma sén, tant adaptacions
de les diferents definicions trobades a la literatura, com aportacions propies a
partir de les consideracions dels experts académics.

De I'estudi de I'amplia literatura existent relacionada amb el capital huma es pot
inferir que el capital huma amb el que compten les organitzacions es troba
integrat per un nombre considerable de variables, de les quals, d’acord amb la
seva importancia, se n’han extret vint-i-nou. Per aquest motiu, en un segon
apartat, a partir de la revisié de la literatura per a cadascun dels vuit atributs del
capital huma proposats, es van seleccionar entre tres i quatre items per a
cadascun dels atributs i igualment es demanava als directius i empleats del
sector que indiquessin la valoracié que en feia la seva organitzacié dels vint-i-nou
items proposats.

Els items que s’han considerat en I'elaboracié d’aquest apartat del qlestionari,
referent als aspectes del capital huma, s’han extret dels treballs seglients: Akhtar
et al. (2008), Carmeli i Tishler (2004), CIC-IADE (2002), CIC-IADE (2003), Chen et
al. (2004), Cheung i To (2010), Fernandez i Pitts (2011), Gelade i Young (2005), Gil
et al. (2005), Gil, Berenguer, i Cervera (2008), Hartline i Ferrell (1996), Hays i Hill
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(2001), Liao i Chuang (2004), Lytle i Timmerman (2006), Malhotra i Mukherjee
(2004), Mukherjee i Malhotra (2006), Patterson et al. (2005), Riordan et al.
(2005), Rodriguez-Antén et al. (2005), Subramaniam i Youndt (2005), Vella et al.
(2009), Yang i Lin (2009), Yee et al. (2008), Yoon et al. (2001) i Youndt et al.
(2004), tal com es pot veure a la taula 6.1.

En alguns dels treballs trobats, en els que es tracta algun dels atributs del capital
huma considerats en aquest treball, no s’indica el sector en el qual es
desenvolupa l'estudi o simplement es tracta de models teorics a nivell general.
Atés que l'estudi empiric del present treball de recerca es desenvolupa en el
sector bancari andorra, s’ha intentat aprofundir en I'analisi dels estudis relatius
al capital huma i a les practiques de recursos humans relacionats amb el sector
objecte d’estudi. En conseqliencia, a la darrera columna de la taula 6.1 es
mostren els treballs principals de capital huma trobats a la literatura que s’han
desenvolupat de manera especifica en el sector bancari i aquells que s’han
desenvolupat en diferents sectors, pero entre els quals hi figura el sector
bancari o financer. Els treballs de Bueno et al. (2004), de Caja Madrid (2005) i de
Segui (2007) sén aplicacions del Model Intellectus desenvolupat per CIC-IADE
(2003).
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Taula 6.1: Dades referents al bloc del giiestionari del capital huma

Capital huma

. s Nombre . Treballs dels quals s’han Treballs desenvolupats en el
Atribut Definicié ) Item . . g
d’items extret els items sector bancari o financer
L’experiencia dels empleats en els seus Adaptat de Carmeli i Tishler
v . llocs de treball (2004)
experiéncia es . .
© refefeix ol saber Adaptat de CIC-IADE (2003), Edvinsson i Malone (1999),
§ que s’adquireix L’experiencia dels empleats a de Subramaniam i Youndt Bueno et al. (2004), Lim i
’5 amb la practica 3 I'organitzacio (2005), de Yang i Lin (2009)i  Dallimore (2004), Caja Madrid
g (CIC—IADpE 2003 de Youndt et al. (2004) (2005), Gallego i Rodriguez,
“ 0. 43) ’ ’ Adaptat de CIC-IADE (2003) i (2005) i Segui (2007)
’ L’experiencia dels empleats en el sector de Rodriguez-Antodn et al.
(2005)
L'adequada formacio dels empleats de Adaptat de Carmeli i Tishler
La formacio es I’organitzacio (2004)
refereix al La predisposicié dels empleats a cursar
conju.nt de programes de formaFlo ! Adaptat de Yang i Lin (2009) Bontis et al. (2000), Bueno et
coneixements desenvolupament eficagos, oferts per al. (2004), Caja Madrid
. ifics d’ I'organitzacio ’ !
g especifics d'una BATZATD (2005), Segui (2007), Akhtar
© drea concreta La predisposicié dels empleats a cursar .
£ derivats de les 4 rogrames de formacio i et al. (2008), Axi Marton
2 Prog . Adaptat de Yang i Lin (2009) (2008), Browning et al.
tasques desenvolupament eficagos, oferts per (2009), Shih et al. (2010) i
desenvolupades altres institucions Cinq,uini ot al i2012)
a l'organitzacié ilitzacié i ’
g La utlllt'z,auo E:Ie les FJportcEmltats de Adaptat d’Akhtar et al. (2008),
(adaptada de CIC- formacio de 'organitzacié, per part dels e i
) empleats, per tal de millorar les seves .
- de Lytle i Timmerman (2006)
habilitats
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Capital huma

. . Nombre p Treballs dels quals s’han Treballs desenvolupats en el
Atribut Definicio ) Item : -
d’items extret els items sector bancari o financer
El compromis es L’elevat sentit de responsabilitat, per part Adaptat de Carmeli i Tishler
refereix al fet dels empleats, envers I'organitzacio (2004)
(7] . oge .
= d’identificar-se i
E . i .z
3 de sentir-se 5 La|lden;ﬂ|(r:auo d:acls e.n’1p|eat5 amb els Adaptat de Chen et al. (2004) Bueno et al, (2004), Caja
g' membre d’una valors de Forganitzacio Madrid (2005) i Segui (2007)
S organitzacio Adaptat de Gelade i Young

El sentiment d’orgull en pertanyer a

(adaptada de CIC- , . ..
I’organitzacio

IADE, 2003)
Les competéncies
es refereixen al

(2005) i de Lytle i Timmerman
(2006)
Adaptat de Carmeli i Tishler
(2004) i de Rodriguez-Antdn et

La capacitat dels empleats per resoldre

. problemes Kaplan i Norton (1996),

zzzleb;)’::;‘:ntsi Adaot tdal'R(deO,S) Y Edvinsson i Malone (1999),
8 d’habilitats per El comportament étic dels empleats apta te Io(zz)lgl;t)az- nton Bartel (2004), Bontis et al.
€ desenvolupar les etal. (2000), Bueno et al. (2004),
@ funcions P 4 El coneixement dels empleats de tot el Lim i Dallimore (2004), Caja
E . gue es troba relacionat amb el servei Adaptat de Vella et al. (2009) Madrid (2005), Royo (2005),
S assignades de
o forma adequada ofert Segui (2007), Shih et al.

(adaptada Ze (2010), Cinquini et al. (2012) i

% Y .
Llorens et al., actualitzacié de les habll.ltats dels Adaptat de Vella et al. (2009) Lu et al. (2014)
empleats, segons els canvis en el sector

2005)

L H HPSS . .z
9 ameFlva(I::? e I La motlva.uo dEIS. emp!elats pe.r Adaptat de Hays i Hill (2001) Kaplan i Norton (1996),
3 rerereix a 'impuls aconseguir la satisfaccio del client Bueno et al. (2004), Lim i
2 per assolir una 3 Dallimore (2064) Caja' Madrid
(=) meta (adaptada El sentiment dels empleats cap a la . ’

Adaptat de H Hill (2001 i 0
= de Hays i Hill, qualitat de servei aptat de Hays i Hill (2001) (2005) i Segui (2007)
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Capital huma

. . Nombre p Treballs dels quals s’han Treballs desenvolupats en el
Atribut Definicio ) Item : -
d’items extret els items sector bancari o financer
2001) La motivacié dels empleats per millorar i Adaptat de Fernandez i Pitts
per realitzar coses noves (2011)

Adaptat de Cheungi To
(2010), de Gil et al. (2005), de
Gil et al. (2008), de Hartline i
Ferrell (1996), de Malhotra i
Mukherjee (2004), de
Mukherjee i Malhotra (2006) i
de Yoon et al. (2001)
Adaptat de Cheungi To
(2010), de Gil et al. (2005), de
La satisfaccio es Gil et al. (2008), de Hartline i Bontis et al. (2000), Bueno et
refereix al Ferrell (1996) i de Yee et al. al. (2004), Lim i Dallimore
benestar de 4 (2008) (2004), Caja Madrid (2005),
Pempleat en el Adaptat de Cheung i To Segui (2007), Ax i Marton

seu lloc de treball La satisfaccié de I'empleat amb les (2010), de Gil et al. (2005), de (2008) i Shih et al. (2010)
P Gil et al. (2008), de Hartline i

oportunitats de promocid a I'organitzacié .
P P & Ferrell (1996) i de Yee et al.

(2008)
Adaptat de Cheungi To
(2010), de Gil et al. (2005), de
La satisfaccié de 'empleat amb el tipus Gil et al. (2008), de Malhotra i
de treball realitzat a I'organitzacié Mukherjee (2004), de
Mukherjee i Malhotra (2006) i
de Yee et al. (2008)

La satisfaccio de 'empleat amb I'ambient
de treball

La satisfaccio de 'empleat amb el salari
que rep

Satisfaccio
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Capital huma

. . Nombre p Treballs dels quals s’han Treballs desenvolupats en el
Atribut Definicio ) Item : -
d’items extret els items sector bancari o financer
Les iniciatives voluntaries, per part dels
empleats, per proposar canvis en els seus Adaptat de CIC-IADE (2002)
La flexibilitat es llocs de treball
E refereix a la L’acceptacid, per part dels empleats, de
E disposicio de 4 les iniciatives proposades per Adaptat de CIC-IADE (2002) Bueno et al. (2004) i Segui
'g I’'empleat per I'organitzacio (2007)
[ adaptar-se als L i6
- P! adaptacio dels empleats ales novetats o 4o ¢1cADE (2002)
canvis laborals tecnologiques introduides a I'organitzacio
La facilitat d’adaptacio de 'empleat, a les Adaptat de Hartline i Ferrell
necessitats del client (1996) i de Vella et al. (2009)
Adaptat d’Akhtar et al. (2008),
La participacio dels empleats en les de Fernandez i Pitts (2011), de
L decisions que els afecten Liao i Chuang (2004) i de
La par.t|C|pacm €s Patterson et al. (2005)
refereix a la La percepcié dels empleats de les
2 influéncia dels oIFi)ti uei  dels roc:diments de Adaptat de Riordan et al.
s empleats en la F,) q L P (2005) Akhtar et al. (2008) i Bartel
] 4 I’organitzacid
= presa de — (2004)
5 decisi , La possibilitat, per part dels empleats, de
S ecisions i en la L N ,
, L. suggerir millores en la realitzacié de les Adaptat d’Akhtar et al. (2008)
realitzacio de
seves tasques
propostes L'accés dels empleats als canals d
comicacio controlats per la direccig  AdaPtat dAkhtar et al. (2008)
P de Riordan et al. (2005)
general
Font: Elaboracid propia
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Qualitat de servei

Pel que fa al bloc del qliestionari que es refereix a les dimensions de la qualitat
de servei que ofereixen les organitzacions, tal com ja s’ha explicitat al llarg
d’aquest treball de recerca, I'objectiu d’aquesta investigacié és determinar els
aspectes de la qualitat de servei associats al comportament del personal de les
organitzacions.

A la major part dels estudis trobats a la literatura, s’ha utilitzat I'escala
SERVQUAL, desenvolupada per Parasuraman et al. (1988, 1991) per mesurar la
qualitat de servei de les organitzacions. Generalment, en la seva aplicacio, s’ha
utilitzat I'escala completa o una seleccié d’alguns dels seus items, i a través de
I'opinid dels clients en relacié al servei que consumeixen. Per exemple es poden
citar els estudis desenvolupats per Chand (2010), Hartline i Ferrell (1996), Yoon
et al. (2001) i, Zhu, Wymer, i Chen (2002), entre molts altres treballs.

En canvi, els estudis realitzats per Dhar (2015), Kuo i Ho (2010), Malhotra i
Mukherjee (2004), Mukherjee i Malhotra (2006), Wong i Cheung (2014), Yee et
al. (2008) i Yee et al. (2010) han considerat items de |'escala SERVQUAL, pero des
de I'opinidé dels empleats. Lam et al. (2012), no obstant, consideren la percepcié
dels directius.

Altres treballs que han avaluat la qualitat de servei o el rendiment de servei des
de la perspectiva dels clients, han utilitzat escales alternatives. Aquest ha estat
el cas de I'estudi que van dur a terme Cheung i To (2010), Fatima i Razzaque
(2014), Gazzoli et al. (2010), Liao i Chuang (2004) o el realitzat per Vera i Trujillo
(2013), per exemple. Les investigacions desenvolupades per Vella et al. (2009),
Slatten (2009) i He et al. (2011) també han utilitzat items alternatius als de
I'escala SERVQUAL, perdo han considerat la perspectiva dels empleats en
I'avaluacié de la qualitat de servei. En aquesta linia, Ueno (2013) va considerar
I’escala SERVPERF, pero va tenir en compte I'opinid dels directius responsables
de la qualitat de servei, en la realitzacié del seu estudi.

Tal com s’ha fet en la major part dels estudis trobats a la literatura, en el
desenvolupament del nostre treball de recerca, s’ha utilitzat I’escala SERVQUAL
proposada per Parasuraman et al. (1988, 1991) per determinar les dimensions i
les variables que configuren la qualitat de servei, tot i que, seguint aquestes
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darreres investigacions, s’ha tingut en compte I'opinié dels directius i empleats
de les organitzacions, en comptes de la dels clients.

D’altra banda, sobre la base de la importancia de la interaccié existent entre els
empleats i els clients en qualsevol organitzaciéd de servei, i en especial en el
sector bancari, i atés que el nostre objectiu és establir la relacié entre els atributs
del capital huma i la qualitat de servei associada a aquests factors del capital
huma, per tal d’elaborar el bloc del qlestionari relatiu a la qualitat de servei,
s’han tingut en compte els items de I'escala SERVQUAL que avaluen
especificament la qualitat de servei vinculada a I’actitud i al comportament del
personal de les organitzacions, i per aix0 s’ha suprimit I'apartat de I'escala que
fa referéncia als elements tangibles de 'organitzacié, tal com també han fet els
treballs desenvolupats per Hartline i Ferrell (1996), Malhotra i Mukherjee (2004),
Mukherjee i Malhotra (2006), i Yoon et al. (2001). L'estudi desenvolupat per
Ueno (2013) també va excloure la dimensié dels elements tangibles, perd a partir
de I'escala SERVPERF.

Aixi doncs, tal com ja s’ha especificat, en |'elaboracid del qlestionari s’han
seleccionat unicament items de l'escala SERVQUAL corresponents a les
dimensions fiabilitat, capacitat de resposta, seguretat i empatia i, a més a més,
s’ha adaptat I'escala SERVQUAL amb la finalitat de tenir en compte les
percepcions dels empleats i directius, tal com també han fet Dhar (2015), Kuo i
Ho (2010), Malhotra i Mukherjee (2004), Mukherjee i Malhotra (2006), Wong i
Cheung (2014), Yee et al. (2008) i Yee et al. (2010) -en els seus estudis des de
I'opinié dels empleats- i Lam et al. (2012) -des de la dels directius-. En aquest
mateix sentit, Saurina (2002) va posar de manifest la superioritat explicativa de
I’avaluacié de la qualitat de servei Unicament des de |'analisi de les percepcions
(enfront de I'analisi de la diferéncia entre percepcions i expectatives).

De la mateixa manera que s’ha fet amb el bloc de qliestions del capital huma, el
bloc de preguntes del qliestionari que fa referencia a la qualitat de servei,
s’estructura en dos apartats. En el primer apartat, després de donar la definicid
proposada per Parasuraman et al. (1988) i Zeithaml et al. (1993) o una adaptacid
de la mateixa, per a cadascuna de les quatre dimensions de I'escala SERVQUAL
considerades en aquest treball de recerca, es va demanar als directius i als
empleats del sector que valoressin la importancia, en la seva organitzacié, de les
guatre dimensions de la qualitat de servei associades a I'actuacié dels empleats
(fiabilitat, capacitat de resposta, seguretat i empatia).
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En el segon apartat d’aquest bloc de preguntes sobre la qualitat de servei, les
dimensions anteriors es van desglossar en tretze items -dels vint-i-dos que es
presenten al model SERVQUAL- proposats per Parasuraman et al. (1991) i
Zeithaml et al. (1993), i igualment, es demanava a les persones enquestades que
indiquessin com valorava la seva organitzacié cadascun d’aquests aspectes de la
qualitat de servei associats al comportament dels empleats. Practicament totes
aquestes variables (veure taula 6.2) -excepte dos que igualment s’han inclos amb
I'objectiu de garantir un minim de tres items per a cada dimensié- també s’han
utilitzat en alguns dels estudis desenvolupats per Hartline i Ferrell (1996),
Malhotra i Mukherjee (2004), Mukherjee i Malhotra (2006), Yee et al. (2008), Yee
et al. (2010) i Yoon et al. (2001), els quals s’han considerat molt rellevants per a
aquest estudi, atés que també analitzen la relacié entre algun dels atributs del
capital huma i la qualitat de servei.

Quant als treballs de recerca sobre la qualitat de servei en el sector financer o
bancari, es poden citar, des dels treballs originals de Gronroos (1984) i de
Parasuraman et al. (1985), passant pels estudis que va desenvolupar Saurina
(1997, 2002) -sobre I'aplicacio de I'escala SERVQUAL a les entitats financeres-, el
desenvolupat per Fatima i Razzaque (2014) -a partir de I'agrupacié de les cinc
dimensions de I'escala SERVQUAL en tres Uniques dimensions-, fins el realitzat
per Amoah-Mensah (2010) i, per Vera i Trujillo (2013) -els quals han aplicat
I’escala SERVPERF al sector bancari- o el que van dur a terme Ganguli i Roy
(2010) -amb I'objectiu d’identificar les dimensions de la qualitat de servei en el
cas dels serveis hibrids, considerant el sector bancari com un cas tipic d’aquests
serveis-. Adil et al. (2013) van desenvolupar una escala de qualitat de servei en la
banca per Internet. El treball de Sangeetha i Mahalingam (2011) ens ha
interessat perquée conté una recopilacido d’estudis en els que es proposen
diferents dimensions de la qualitat de servei (tots ells desenvolupats en el sector
bancari). Aixi mateix, destaca el treball d’Amoah-Mensah (2010) perque ha
identificat aquells estudis desenvolupats en el sector bancari, a partir de
I'escala SERVQUAL. A les aportacions realitzades per aquest darrer autor, se n’ha
d’afegir d’altres, que no es troben recollides al seu treball, com sén les
efectuades per Guo et al. (2008), i també els treballs de Bose i Gupta (2013),
Haque (2011), Kristensen i Eskildsen (2012), Kumar et al. (2010), Omar (2011) i,
Tsoukatos i Mastrojianni (2010).
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Taula 6.2: Dades referents al bloc del giiestionari de la qualitat de servei

Qualitat de servei ‘

. ., L Nombre o Treballs dels quals
Dimensio Definicié ) Item , .,
d’items s’han extret els items
= La fiabilitat es refereix a La realitzacié de les promeses en el temps previst
> 7] afe
3 Ihal'ulltat dels ertrpleats‘ per 3 La realitzacié del servei correctament i a la primera
© realitzar el servei promeés de
[ forma fiable i acurada La realitzacié del servei en el temps promés
3 La capacitat de resposta es L’oferiment d’un servei rapid
s 2 refereix a la disposicié i a la
£ 8 voluntat, per part dels empleats, 3 La disposicié dels empleats per ajudar els clients
(%] . . .
§ 9 per ajudar els clients i per : —
o proporcionar un servei rapid La! disposicio dels empleats per respondre les preguntes dels Adaptat de
clients . - Parasuraman et al.
La seguretat es refereix als La confianga transmesa als clients, per part dels empleats (1991) i de Zeithaml et
coneixements i a I’atencio . .
= . La seguretat que proporcionen els empleats als clients en la al. (1993)
S mostrats per part dels empleats i . . .
o .. o realitzacio de les seves transaccions
5 les seves habilitats per inspirar 4
&D credibilitat i confianca L’amabilitat dels empleats amb els clients
(Parasuraman et al., 1988, p. 23; El coneixement dels empleats per respondre les preguntes dels
Zeithaml et al., 1993, p. 29) clients
- L'empatia es refereix a Patencié L’atencid personalitzada que els empleats ofereixen als clients
§ individualitzada que els 3 La preocupacié dels empleats pels interessos dels clients
£ empleats ofereixen als seus La comprensié de les necessitats especifiques dels clients, per
w clients part dels empleats
Font: Elaboracid propia
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Tal com ja s’ha destacat a I'apartat 6.1.1 de la nostra recerca, a la darrera part
del questionari i amb I'objectiu de coneéixer I'opinidé que tenen els professionals
del sector bancari sobre la relacid existent entre el capital huma de I'organitzacié
i la qualitat de servei que s’ofereix als clients, es demanava als empleats i
directius que indiquessin la seva valoracid a la pregunta del qliestionari que feia
referéncia al grau d’influéencia del capital huma en la qualitat de servei, a les
seves organitzacions.

De la mateixa manera que s’ha fet a I'apartat del capital huma i a I'apartat de la
qualitat de servei, en el cas dels estudis de relaciéd entre ambdds conceptes, a
continuacio també s’especifiquen els treballs de relacié entre el capital huma o
les practiques de recursos humans i la qualitat de servei o la satisfaccié del
client, en els quals hi figura el sector bancari o el financer, tot destacant
Unicament -tal com també s’ha fet a I'apartat del capital huma- els atributs del
capital huma considerats en aquest estudi.

Aryee et al. (2013) -capital huma col-lectiu (habilitats) i orientacié al servei
agregada (motivacid)-, Chebat et al. (2002) -formacié-, Cheung i To (2010) -
participacié-, Evanschitzky et al. (2012) -satisfaccid i capacitat d’adaptacio a la
venda-, Gelade i Young (2005) -compromis-, Harter et al. (2002) -satisfacci6 i
compromis-, Hassan (2007) -sistema de desenvolupament (formacio,
aprenentatge i competéncies)-, Lam et al. (2012) -satisfaccié i formacio-, Lloréns
et al. (2003) -compromis, motivacié i satisfaccié-, Malhotra i Mukherjee (2004) -
satisfaccié i compromis-, Mukherjee i Malhotra (2006) -compromis, satisfaccid i
participacié-, Schneider i Bowen (1985, 1993), Ueno (2013), Voss et al. (2005) -
satisfaccié-, Yoon et al. (2001) -satisfaccié- i Wong i Cheung (2014) -satisfaccid i
compromis-.

En finalitzar el qliestionari se sol-licitaven una serie de questions relatives a les
dades generals de la persona que I’ha completat, com és el grup professional al
qual pertany dins de l'organitzacié, I'antiguitat en el carrec actual, els anys
d’experiéncia professional en el sector, el génere, els estudis realitzats i I’edat.

La carta de presentacié de lI'estudi adrecada als empleats de sector bancari,
juntament amb el giestionari per a la recollida de la informacié quantitativa
utilitzat en aquest treball es poden consultar a I'annex 4 i a I'annex 5 de la

present investigacid, respectivament.
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6.2. Seleccio de la poblacio i de la mostra objecte d’estudi i
recollida de la informacio

|
Tal com ja s’ha comentat, 'estudi empiric de la nostra investigacid s’ha
desenvolupat al sector bancari andorra. També s’ha vist que al sector bancari, la
qualitat de servei representa clarament un factor distintiu de negoci, ja que els
altres elements de gestidé sén bastant similars entre les diferents entitats. En
aquest sentit, els elements associats al comportament dels empleats
constitueixen factors clau de diferenciacié.

També s’ha destacat que la major part dels estudis sobre la qualitat de servei
consideren I'opinid del client extern, des del punt de vista de la seva satisfacci, i
son pocs treballs els que realitzen I'estudi de la gestio de la qualitat de servei,
des del punt de vista dels empleats de I|'organitzacié. Vella et al. (2009)
destaquen el fet que a la literatura del marqueting hi ha molts estudis que han
analitzat la qualitat de servei des de la percepcié dels directius i dels clients i pocs
estudis que s’hagin centrat en I'opinié dels empleats. Tot i aix0, aquests autors
argumenten que és dificil demanar als clients la seva opinid sobre els elements
de servei interns de l'organitzacid que influeixen en la qualitat. Aixi mateix,
Slatten (2009) sosté que la majoria de la recerca sobre els serveis se centra en les
practiques de gestid des de la perspectiva dels gestors, sense considerar la visié
de I'empleat i en aquesta mateixa linia, Hassan (2007) posa de manifest que
molts dels estudis sobre les practiques de gestié de recursos humans ignoren la
percepcioé dels empleats.

Pel que fa als estudis relatius al capital huma, la major part dels treballs revisats
gue realitzen algun estudi relacionat amb els elements del capital huma o
practiques de recursos humans, consideren Unicament la perspectiva dels
directius, ja que entenen els recursos humans de les organitzacions com un
element de gestio (per exemple, Akhtar et al., 2008; Alama, 2008; Ax i Marton,
2008; Beltran et al., 2013; Browning et al., 2009; Bueno et al., 2004; Carmeli i
Tishler, 2004; Chang i Chen, 2012; Chen et al., 2004; Gallego i Rodriguez, 2005;
Huang i Kung, 2011; Huselid, 1995; Lim i Dallimore, 2004; Rodriguez-Antén i
Rubio-Andrada, 2006; Subramaniam i Youndt, 2005; Yang i Lin, 2009; Youndt et
al., 2004).

Bartel (2004), Chung et al. (2012), Patterson et al. (2005) i Zopiatis et al. (2014),
al contrari, consideren en el desenvolupament dels seus estudis Unicament el
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punt de vista dels empleats, mentre que Shih et al. (2010) tenen en compte, tant
el punt de vista dels empleats, com el dels directors i el dels supervisors.

D’altra banda, la major part de les investigacions trobades que relacionen algun
aspecte del capital huma amb la qualitat de servei i que consideren el punt de
vista de I'’empleat a I’hora de valorar la qualitat de servei, se centren Unicament
en el personal de servei de contacte amb el client (front office o frontline), com
per exemple els treballs desenvolupats per Dhar (2015), Malhotra i Mukherjee
(2004), Mukherjee i Malhotra (2006), Slatten (2009), Vella et al. (2009) i, Wong i
Cheung (2014). En aquesta mateixa linia, Kuo i Ho (2010) van realitzar el seu
estudi des del punt de vista del personal que treballa al departament de servei al
client i els estudis desenvolupats per Yee et al. (2008) i Yee et al. (2010) van
recollir I'opinié del personal responsable de demanar als clients glestions
relatives a la seva satisfaccid i també I'opinié del personal de servei -persones
que es troben en contacte amb el client i que tenen Gnicament la responsabilitat
d’atendre’l (Yee et al., 2008)-.

Tsai (2009) també va realitzar el seu treball des de la perspectiva dels empleats
d’elevat contacte amb els clients, pero argumenta que la recerca futura s’hauria
d’estendre a les perspectives dels directius, dels empleats i dels clients. Santoma
(2008), en canvi, va elaborar una investigacié de qualitat de servei, Unicament
des de la perspectiva dels directius i dels experts en gestid, defensant que
aquestes son les persones que prenen les decisions que permetran millorar la
gualitat de servei de I'empresa. En aquesta mateixa linia, els treballs realitzats
per Lam et al. (2012) i per Ueno (2013) també van estudiar la percepcid de la
qualitat de servei que ofereixen les organitzacions, des de la percepcid dels seus
directius.

A diferéncia dels autors anteriors, Esteban-Alberdi (2002) destaca el fet que tots
els empleats contribueixen a la qualitat que perceben els clients -tant els
empleats de contacte directe amb el client, com el personal de suport o els que
planifiquen les estrategies empresarials-, i sosté que la qualitat s’ha de controlar
per part de tota I'organitzacio, implicant tot el col-lectiu huma. D’acord amb
aquesta idea, He et al. (2011) van tenir en compte, tant els empleats que
interaccionen amb els clients, com els empleats que no tenen contacte directe
amb ells -per exemple, els empleats del departament de marqueting,
argumentant que aquests empleats igualment hauran d’entendre les necessitats
dels clients amb la finalitat de desenvolupar estrategies efectives per atreure’ls i
mantenir-los satisfets-. Kim (2014) també va enquestar tots els empleats i les
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recerques desenvolupades per Aryee et al. (2013) i per Hays i Hill (2001) van
considerar tant el punt de vista dels empleats que interaccionen amb els clients,
com el dels directors.

Sobre la base de la revisié bibliografica que s’acaba de comentar, en la realitzacio
d’aquesta recerca s’ha tingut en compte, tant I'opinié dels directius, com la dels
empleats -independentment de si tenen contacte directe amb el client-. D’una
banda, s’ha considerat que els empleats de les organitzacions son les persones
que millor coneixen els aspectes més importants del seu capital huma i els
aspectes de la qualitat que més s’han de promoure, aixi com la relacié entre
ambdds conceptes. | de I'altra, s’ha tingut en compte que totes les tasques
desenvolupades per part del personal de les organitzacions tenen alguna
implicacio directa o indirecta en la qualitat de servei que ofereix 'empresa per
satisfer el client i fidelitzar-lo.

Amb l'objectiu de poder generalitzar els resultats obtinguts a I'estudi empiric,
s’ha intentat obtenir I'opinid de tota la poblacid, tal com ja han fet altres autors
en treballs anteriors (com per exemple, Alonso-Almeida et al., 2012; Casadesus,
1999). Per aquest motiu, la totalitat dels empleats i directius dels cinc bancs que
integren el sector bancari andorra han format part de la mostra de I’estudi que
es presenta.

A la reunié mantinguda amb els responsables dels departaments de recursos
humans dels cinc bancs andorrans s’ha concretat el procediment a seguir en la
distribucié dels gliestionaris i en la posterior recollida de la informacié. El procés
de distribucié dels qliestionaris en format paper, juntament amb una carta
descriptiva de la finalitat de I'estudi -dins d’un sobre de la Universitat d’Andorra
amb l'adreca de la Universitat- es va fer a través de I’ABA. Cadascun dels sobres
també incloia el franqueig de I'enviament a la Universitat, per garantir el total
desconeixement de la procedéncia dels gliestionaris completats.

Del total dels 1.457 qliestionaris enviats als empleats i directius de la banca
andorrana -que treballaven en el sector en el moment de la recollida de la
informacié- se’n van rebre 416 questionaris valids, la qual cosa representa una
taxa de resposta del 28,55%, amb un error de mostreig del 4,06%, per a un
nivell de confianca del 95% (veure taula 6.3).
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Taula 6.3: Fitxa técnica de la investigacié

FITXA TECNICA DE LA INVESTIGACIO

=T o) e KETo) [T To [0 SR IS (VG [RET) 15T ({ (o | Sector bancari del Principat d’Andorra

Empleats i directius del sector
1.457 empleats i directius
416 empleats i directius
28,55%

95%

4,06%

Distribucid personal del qliestionari, en
format paper

G [ ER TG B ERGERERT T ETe [ 1 15 de marg — 19 d’abril del 2012

Font: Elaboracid propia
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6.3. Avaluacié de I'instrument de mesura
|
En aquest apartat s’estudiaran, en primer lloc, les propietats de la mostra, per
passar a continuacié a estudiar la fiabilitat i la validesa de les escales de mesura.

6.3.1. Propietats de la mostra

Amb I'objectiu de garantir la representativitat de la mostra, és recomanable
comprovar que els resultats que s’obtindran no dependran de les
caracteristiques de la mostra utilitzada. Amb I'objectiu de controlar aquest
efecte resulta convenient utilitzar un disseny que s’"anomena validacié creuada.
Consisteix a dividir la mostra en dues submostres de la mateixa mida -és a dir, de
208-, mitjancant un procediment aleatori i posteriorment, s’efectua una analisi
de diferéncia de mitjanes segons la prova T per a mostres independents.
Aquesta analisi inclou el contrast d’igualtat de variancies de Levene. Per a un
valor de significacié inferior o igual a 0,05 es rebutjara la hipotesi nul-la, segons la
qual les variancies sén iguals.

L’estudi s’ha efectuat amb els vuit atributs (B1A1-B1AS8, representats a la taula
7.1) i les vint-i-nou variables (B1B1-B1B29 de la taula 7.2) del capital huma i amb
les quatre dimensions (B2A1-B2A4 de la taula 7.3) i les tretze variables (B2B1-
B2B13, veure taula 7.4) de la qualitat de servei. Els resultats de I’analisi han
mostrat que, excepte per a 'atribut experiéncia del capital huma -codi B1A1- i
per a la variable la motivacié dels empleats per aconseguir la satisfaccio del client
-B1B15-, també del capital huma, es pot afirmar que no hi ha diferéncies
significatives pel que fa a les variancies de les dues submostres (veure annex 6).

Seguidament, per a I'estadistic T s’ha contrastat la hipotesi nul-la que la mitjana
d’una submostra és igual a la mitjana de I'altra. Per a un valor de significacid
inferior o igual a 0,05 també es rebutjara la hipotesi nul-la. Unicament en vuit
casos s’ha rebutjat aquesta hipotesi nul-la d’igualtat de mitjanes. Concretament,
en set variables del capital huma (I'experiencia dels empleats en els seus llocs de
treball -B1B1-, I'experiéncia dels empleats a I'organitzacio -B1B2-, 'experiencia
dels empleats en el sector -B1B3-, 'elevat sentit de responsabilitat, per part dels
empleats, envers l'organitzacid -B1B8-, la identificacio dels empleats amb els
valors de I'organitzacio -B1B9-, la satisfaccio de I'empleat amb les oportunitats
de promocié a l'‘organitzacié -B1B20-, I'accés dels empleats als canals de
comunicacio controlats per la direccio general -B1B29-) i en una variable de la
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qualitat de servei (/a realitzacio del servei correctament i a la primera -B2B2-). En
la resta dels casos s’ha acceptat. Per tant, es pot deduir que no hi ha efecte de la
mostra, és a dir, que la mostra és representativa (veure annex 6).

6.3.2. Fiabilitat i validesa

En aquest tipus de recerca és molt important que I'escala sigui valida i fiable. Es a
dir, que mesuri I'atribut que es pretén mesurar (validesa) i que ho faci d’'una
manera precisa (fiabilitat) (Prat i Doval, 2003).

La mesura recomanada per tal d’estudiar la fiabilitat de I’escala, basada en Ila
consisténcia interna d’un conjunt d’elements és el coeficient Alfa de Cronbach.
Per a Churchill (1979) aquest coeficient hauria de ser la primera mesura que s’ha
de calcular per avaluar la qualitat de I'instrument i és desitjable que el seu valor
sigui superior a 0,7 (Nunnally i Bernstein, 1994, citats a Gilbert et al., 2011, a Lam
et al., 2012 i a Zopiatis et al., 2014; Hair, Anderson, Tatham, i Black, 1999).

A la taula 6.4 es mostra el coeficient Alfa de Cronbach per al grup d’atributs i per
al grup de variables que configuren el capital huma de la investigacio i també per
al grup de dimensions i per al grup de variables que configuren la qualitat de
servei. Tal com es pot observar, per al grup d’atributs, dimensions i variables el
coeficient és molt superior a 0,7, la qual cosa indica que tots son consistents i
fiables.

Taula 6.4: Fiabilitat dels atributs i variables del capital huma, i de les
dimensions i variables de la qualitat de servei

Conjunt Nombre Alfa de

d’items d’elements  Cronbach
Atributs del capital huma B1A1-B1A8 8 0,881
Variables del capital huma B1B1-B1B29 29 0,966
Dimensions de la qualitat de servei B2A1-B2A4 4 0,872
Variables de la qualitat de servei B2B1-B2B13 13 0,965

A I'annex 7 d’aquest treball de recerca es mostren les taules estadistics total-
element corresponents a I’analisi de fiabilitat, per a cadascun del conjunt d’items
gue apareixen a la taula anterior. Els resultats d’aquestes taules indiquen que no
s’ha d’eliminar cap item dels utilitzats en el qliestionari.
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Pel que fa a la validesa, la validesa de contingut implica que els items que
configuren I'escala sén rellevants i representatius de I'atribut definit. En aquesta
recerca, la validesa de contingut es refereix al fet que els items que configuren el
qlestionari recullen els diferents atributs del capital huma i les diferents
dimensions de la qualitat de servei que es necessiten per dur a terme la
investigacid. Segons Prat i Doval (2003), el fonament de la validesa de contingut
és més una questio teorica i logica, que empirica.

Per garantir la validesa de contingut s’ha realitzat una revisio de la literatura de
forma exhaustiva, amb I'objectiu d’extreure els diferents items que configuren
I'instrument de mesura de la investigacid. Tant I'escala del capital huma, com
I'escala de la qualitat de servei s’han dissenyat a partir de diferents treballs
trobats a la revisid bibliografica. Un cop s’ha tingut una versié preliminar del
qlestionari, s’ha procedit a la seva validacié per part d’'un grup d’experts
académics i posteriorment s’ha realitzat un pre-test amb la participacié de cinc
professionals del sector bancari (veure apartat 6.1 en que s’ha detallat el procés
d’elaboracio del qliestionari).

Quant a la validesa de constructe, tal com indica Churchill (1979) es troba
directament relacionada amb la qulestié que lI'instrument pretén mesurar. La
validesa de constructe es descriu a través de la validesa convergent -dels
indicadors amb les dimensions- i a través de la validesa discriminant -amb altres
constructes- (veure analisi factorial confirmatoria -apartat 7.4-).

A la il-lustracié6 6.1 es representa de forma esquematica la metodologia
d’aquesta recerca.
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ll-lustracié 6.1: Metodologia de la investigacid
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Font: Adaptat de Carvalho (2010) i de Celemin (2011)
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I1l. RESULTATS DE LA INVESTIGACIO
EMPIRICA
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Capitol 7. Resultats de la investigacio
empirica

7.1. Estadistics descriptius

En aquest apartat del projecte de recerca que es presenta, s’analitzen els
resultats de I’estadistica descriptiva, tant pel que fa als descriptius de I'estudi,
com pel que fa a les freqliencies. En primer lloc es comentaran les dades
corresponents a les caracteristiques de les persones enquestades, per passar
després a detallar els resultats dels estadistics descriptius més rellevants del
capital huma i de la qualitat de servei del sector bancari andorra.

Tal com ja s’ha avancat a l'apartat 6.2 d’aquest document, el total de
glestionaris valids que s’han rebut i que s’han considerat en el desenvolupament
de I'estudi empiric ha estat de 416. Aquest nombre de qliestionaris representa
una taxa de resposta del 28,55%.

Pel que fa a les caracteristiques de les persones enquestades, la major part de les
persones que han respost el qlestionari forma part del personal técnic,
administratiu i comercial (un total de 250 enquestats, tal com es pot veure a la
taula A.27 de distribucid de freqiiéncies de I'annex 9) i representa el 61,7% del
total (veure il-lustracié 7.1). El segon grup de persones enquestades correspon
als comandaments intermedis (22%), un 10,9% pertany a I'equip directiu i un
5,4%, a altres categories.
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El 43,2% dels empleats que van respondre el gliestionari tenien una antiguitat en
el carrec actual inferior a cinc anys. Aix0, juntament amb el fet que el 56,4% dels
empleats enquestats té menys de 40 anys d’edat, indica que les entitats tenen
una plantilla jove, tot i que el 40,2% ja té una experiéncia en el sector bancari
superior a 16 anys.

Sén sobretot homes (el 55%) i predominen les persones amb estudis de
llicenciatura o de master (un total de 151) -Unicament una persona enquestada
disposa de la titulacié de doctor-.

ll-lustracié 7.1: Dades de les persones enquestades

Grup professional

Altres
categories  Directiu

Comandament
intermedi

Personal
técnic,
administratiu
i comercial
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Antiguitat en el carrec actual

Més de 20 anys

Entre 16 i 20 anys

Entre 11i 15 anys

o)
5250 Menys de 5 anys

Entre 5i 10 anys

Anys d'experiéncia professional en el sector

Menys de 5 anys

Més de 20 anys

Entre 5i 10 anys

Entre 16 i 20 anys

Entre 11i 15 anys

Tesi doctoral

185 Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacio al sector bancari andorra

Génere

Dona

Home

Estudis realitzats

Doctorat Estudis

0,2% obligatoris

Formacié professional

Llicenciatura/Master

Batxillerat

Diploma professional
avangat/Cicle

Diplomatura/Batxelor professional superior
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Edat

Més de 59 anys

Entre 50 i 59 anys Menys de 30 anys

Entre 40i 49 anys

Entre 30139 anys

Com a conclusid, el perfil dels enquestats correspon a personal técnic,
administratiu i comercial, amb menys de cinc anys en el carrec actual, amb una
experiéncia professional en el sector bancari entre cinc i deu anys, home, amb
titulacié universitaria de segon cicle i una edat compresa entre trenta i trenta-
nou anys.

Quant a la resta dels resultats descriptius d’aquest treball, a la taula 7.1 es
mostren els resultats principals dels descriptius en relacié als vuit atributs que
configuren el capital huma del sistema bancari andorra, aixi com la definicié de
cadascun d’ells.

Pel que fa als atributs del capital huma que segons els enquestats han estat més
valorats (en una escala Likert de 5 opcions) destaca la formacié, amb una
valoracié mitjana de 3,84 (un total de 289 enquestats van donar una valoracio
igual o superior a 4 a aquest atribut, veure taula A.22 de I'annex 9), I'experiéncia,
amb un valor de 3,82 i les competéncies amb un 3,78. L’atribut del capital huma
que ha obtingut una valoracié inferior per part dels enquestats és la
participacio, amb un valor de 3,24 (el 52,3% dels enquestats han valorat aquest
atribut amb un valor igual o inferior a 3). Dels atributs més valorats, I'experiencia
ha estat el que ha obtingut menys disparitat d’opinions, amb una desviacio tipica
de 0,850, seguida de les competencies (0,851) i de la formacid (0,951).
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El fet que I'atribut més valorat per part de les persones enquestades hagi estat la
formacid, sembla coherent amb la dada que un 37,6% dels enquestats disposin
d’una titulacié universitaria de segon cicle, segons s’ha mostrat a la il-lustracié
7.1.

Taula 7.1: Descriptius dels vuit atributs del capital huma

Desviacio

Codi item Mitjana .
tipica

Considerant que |'experiéncia es refereix al saber que s’adquireix
B1A1 amb la practica, indiqueu el nivell d’importancia de I'experiéncia 3,82 0,850
com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que la formacid es refereix al conjunt de coneixements
especifics d’una area concreta derivats de les tasques

B1A2 desenvolupades a I'organitzacio, indiqueu el nivell d'importancia de 3,84 0,951
la formacié com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio
Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i de
sentir-se membre d’una organitzacié, indiqueu el nivell

B1A3 g d 3,73 1,078

d’importancia del compromis com a atribut del capital huma de la
vostra organitzacio

Considerant que les competéncies es refereixen al conjunt de
coneixements i d’habilitats per desenvolupar les funcions
B1A4 assignades de forma adequada, indiqueu el nivell d’importancia de 3,78 0,851
les competéncies com a atribut del capital huma de la vostra
organitzacié

Considerant que la motivacié es refereix a Vimpuls per assolir una
B1A5 meta, indiqueu el nivell d’importancia de la motivacié com a atribut 3,70 1,198
del capital huma de la vostra organitzacid

Considerant que la satisfaccio es refereix al benestar de 'empleat en
B1A6 el seulloc de treball, indiqueu el nivell d’importancia de la satisfaccié 3,62 1,199
com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicio de I'empleat
per adaptar-se als canvis laborals, indiqueu el nivell d'importancia

B1A7 de la flexibilitat com a atribut del capital huma de la vostra 3,56 0,955
organitzacio
Considerant que la participacié es refereix a la influencia dels

B1A8 empleats en la presa de decisions i en la realitzacié de propostes, 324 1,133

indiqueu el nivell d'importancia de la participacié com a atribut del
capital huma de la vostra organitzacio

Dels resultats obtinguts per al conjunt de les vint-i-nou variables que s’han
considerat com a integrants del capital huma en el nostre estudi (veure taula
7.2), es destaquen els valors que es comenten a continuacid.

Les variables del capital huma que han estat millor valorades, per part dels
empleats i directius del sector sén el comportament étic dels empleats, amb un
valor de 4,00, la capacitat dels empleats per resoldre problemes, amb un valor
igual 3,74 i Felevat sentit de responsabilitat, per part dels empleats, envers
lorganitzacié, amb una puntuacié de 3,71. Les dues primeres variables
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corresponen a l'atribut competéncies del capital huma. Pel que fa a la primera
variable, un total de 315 enquestats li ha donat una puntuacid superior o igual a
4 (taula A.23 de I'annex 9).

Contrariament, les variables del capital huma que han obtingut la puntuacié més
baixa han estat la participacié dels empleats en les decisions que els afecten,
amb una valoracid de 2,97 i un total de 276 enquestats que van donar una
puntuacio igual o inferior a 3, les iniciatives voluntaries, per part dels empleats,
per proposar canvis en els seus llocs de treball amb un valor de 2,98 i la
percepcio dels empleats de les politiques i dels procediments de I’organitzacio
amb un 2,99. Dues d’aquestes variables corresponen a l'atribut participacio, el
gual ja va obtenir la minima puntuacié en relacié a la valoracid dels atributs del
capital huma del sector, per part de les persones enquestades.

La capacitat dels empleats per resoldre problemes és també la variable amb la
que hi ha hagut menys disparitat d’opinions per part dels enquestats, ja que ha
obtingut una desviacié tipica del 0,870 i la dispersié d’opinions més elevada ha
estat per a la variable el sentiment d’orgull en pertanyer a I’organitzacié amb una
desviacid tipica de I'1,162.

Taula 7.2: Descriptius de les vint-i-nou variables del capital huma

; i - Desviacié
Codi Item Mitjana ..
Tipica
B1B1 Lexperiencia dels empleats en els seus llocs de treball 3,49 0,924
B1B2 Lexperiéncia dels empleats a I'organitzacié 3,34 0,963
B1B3  Lexperiéncia dels empleats en el sector 3,49 0,922
B1B4 L’adequada formacié dels empleats de I'organitzacié 3,63 0,990
B1B5 La predisposicio dels.empleats a cursar,progre'lmes. f:le formacio i 3,69 0,970
desenvolupament eficacos, oferts per I'organitzacié
B1B6 La predisposicio dels.empleats a cursar progltam'es d'e formacio i 3,48 1,001
desenvolupament eficagos, oferts per altres institucions
La utilitzacié de les oportunitats de formacié de I'organitzacid, per
B1B7 . e 3,60 0,967
part dels empleats, per tal de millorar les seves habilitats
L’elevat sentit de responsabilitat, per part dels empleats, enver:
B1B8 T ponsablitat, perp pleats, envers 3,71 0,953
organitzacio
B1B9 Laidentificacié dels empleats amb els valors de I'organitzacié 3,54 1,030
B1B10 Elsentiment d’orgull en pertanyer a I'organitzacié 3,49 1,162
B1B11 La capacitat dels empleats per resoldre problemes 3,74 0,870
B1B12 El comportament étic dels empleats 4,00 0,927
B1B13 El conei?(ement dels empleats de tot el que es troba relacionat amb 3,70 0,883
el servei ofert
L’actualitzacié de les habilitats dels empleats, segons els canvis en el
B1B14 P & 3,57 0,929
sector
B1B15 La motivacio dels empleats per aconseguir la satisfaccié del client 3,67 1,038
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; q - Desviacié
Codi Item Mitjana . .
Tipica
B1B16 Elsentiment dels empleats cap a la qualitat de servei 3,63 1,005
B1B17 La motivacio dels empleats per millorar i per realitzar coses noves 3,41 1,047
B1B18 La satisfaccié de I'empleat amb I'ambient de treball 3,28 1,125
B1B19 Lasatisfaccié de 'empleat amb el salari que rep 3,00 1,138
La satisfaccié de I'empleat amb les oportunitats de promocid a
B1B20 2" P portunt promoct 3,01 1,148
organitzacio
B1B21 I:a satis.facci.c’z de I'empleat amb el tipus de treball realitzat a 3,20 1,047
I'organitzacié
B1B22 Les iljmiciatives voluntaries, per part dels empleats, per proposar 2,98 1,020
canvis en els seus llocs de treball
L’acceptacio, per part dels empleats, de les iniciatives proposades
B1B23 epracio, per p P niclatives prop 3,23 0,949
per I'organitzacid
B1B24 L’a’daptaf:ic') d.ells empleats a les novetats tecnologiques introduides 3,56 0,922
a l'organitzacié
B1B25 Lafacilitat d’adaptacié de 'empleat, a les necessitats del client 3,60 0,913
B1B26 La participacié dels empleats en les decisions que els afecten 2,97 1,112
B1B27 II:a perc.epcic.')’dels empleats de les politiques i dels procediments de 2,99 1,039
organitzacio
La possibilitat, per part dels empleats, de suggerir millores en la
B1B2g - PosStah PETP P uggerirmt 3,16 1,105
realitzacio de les seves tasques
B1B29 L’accés dels empleats als canals de comunicacié controlats per la 3,08 1,072

direccid general

Quant a I'analisi dels descriptius de les dimensions de la qualitat de servei
(veure taula 7.3), en primer lloc, cal comentar la bona puntuacié que han assolit
les quatre dimensions de la qualitat de servei vinculades al comportament huma,
en el sector bancari andorra, ja que totes elles se situen amb una valoracié
mitjana al voltant del 4. La que ha obtingut millor puntuacid, segons I'opinié de
les persones enquestades, ha estat la seguretat, amb un valor de 4,07.
Contrariament, la dimensié empatia, ha estat la que ha obtingut un valor
inferior (3,98) i alhora, amb la que hi ha hagut més disparitat d’opinions, ja que
ha obtingut un valor de desviacié tipica més elevat (0,860). En el cas de la
seguretat, el 79% de les persones enquestades (taula A.24 de I'annex 9) van
puntuar la dimensié amb un valor igual o superior a 4 i en el cas de I'empatia,
van atorgar aquesta puntuacio el 76,2% dels empleats enquestats.
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Taula 7.3: Descriptius de les quatre dimensions de la qualitat de servei

Codi item Mitjana

Desviacio

tipica

Considerant que la fiabilitat es refereix a Phabilitat dels empleats
per realitzar el servei promés de forma fiable i acurada, indiqueu el
nivell d’'importancia de la fiabilitat com a dimensio de la qualitat de
servei de la vostra organitzacio

B2A1 4,02

0,827

Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la disposicio i
a la voluntat, per part dels empleats, per ajudar els clients i per
B2A2  proporcionar un servei rapid, indiqueu el nivell d'importancia de la 4,03
capacitat de resposta com a dimensio de la qualitat de servei de la
vostra organitzacio

0,852

Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a
I'atencio mostrats per part dels empleats i les seves habilitats per
B2A3 inspirar credibilitat i confianga, indiqueu el nivell d’importancia de 4,07
la seguretat com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra
organitzacio

0,828

Considerant que I'empatia es refereix a latencio individualitzada
que els empleats ofereixen als seus clients, indiqueu el nivell

B2A4 3,98

d’importancia de 'empatia com a dimensié de la qualitat de servei
de la vostra organitzacio

0,860

Pel que fa a les variables considerades per a la qualitat de servei del sector
bancari del pais (taula 7.4), la valoracié6 més elevada és per a la variable
I'amabilitat dels empleats amb els clients (4,09), seguida de la confianca
transmesa als clients, per part dels empleats (4,07) i de la seguretat que
proporcionen els empleats als clients en la realitzacio de les seves transaccions,
amb una valoracié mitjana igual a 4,03. Totes elles sén variables corresponents a
la seguretat, que ja s’ha vist que ha estat la dimensié millor valorada i en totes
elles, més del 77% dels enquestats (veure taula A.25 de I'annex 9) han donat una
puntuacio superior o igual a 4.

La variable de la qualitat de servei vinculada a I'actitud dels empleats bancaris
que ha obtingut una puntuacié mitjana més baixa ha estat la realitzacio de les
promeses en el temps previst, amb un valor de 3,65, seguida de l'oferiment d’un
servei rapid amb una valoracié de 3,75, igual que la preocupacié dels empleats
pels interessos dels clients. Aquesta darrera variable correspon a la dimensié de
la qualitat de servei vinculada al comportament dels empleats que ha resultat
menys valorada. També és aquesta darrera variable amb la que s’ha donat més
diversitat d’opinions per part dels enquestats, ja que ha obtingut el valor més
elevat de la desviacio tipica de les variables de la qualitat de servei (1,031).
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Taula 7.4: Descriptius de les tretze variables de la qualitat de servei

) . - Desviacié
Codi Item Mitjana -
tipica
B2B1 Lla realitzacié de les promeses en el temps previst 3,65 0,968
B2B2  Llarealitzacié del servei correctament i a la primera 3,76 0,956
B2B3  Lla realitzacié del servei en el temps promés 3,76 0,932
B2B4 L'oferiment d’un servei rapid 3,75 0,861
B2B5 Ladisposicié dels empleats per ajudar els clients 3,99 0,878
B2B6 La disposicio dels empleats per respondre les preguntes dels clients 3,98 0,847
B2B7 Llaconfianga transmesa als clients, per part dels empleats 4,07 0,862
La seguretat que proporcionen els empleats als clients en la
B2B8 egure a’ due proporeionen € émp ' 4,03 0,879
realitzacio de les seves transaccions
B2B9 L’amabilitat dels empleats amb els clients 4,09 0,873
El coneixement dels empleats per respondre les preguntes dels
B2B10 oM pleats perresp pregu 3,92 0,888
clients
B2B11 Latencié personalitzada que els empleats ofereixen als clients 3,99 0,902
B2B12 La preocupacié dels empleats pels interessos dels clients 3,75 1,031
B2B13 La comprensié de les necessitats especifiques dels clients, per part 381 0,972

dels empleats

Per tal de finalitzar I'analisi descriptiva de I'estudi empiric, a continuacié es
comenta la valoracié obtinguda sobre la relacié entre el capital huma i la qualitat
de servei, en el sector objecte d’estudi. La darrera questié formulada en el
glestionari de la investigacié feia referéncia a la valoracié feta per les persones
enquestades, sobre el grau d’influéncia del capital huma en la qualitat de
servei, tenint en compte la seva organitzacid. Segons es recull a la taula 7.5, els
resultats d’aquesta qliestié indiquen una valoracié mitjana de 3,99 per a la
relacio, i representen el 78,1% de les persones enquestades (veure taula A.26 de
I'annex 9), les que han donat una valoracid superior o igual a 4, al grau
d’influéncia del capital huma en la qualitat de servei. Concretament, un total de
321 enquestats van puntuar per sobre o igual a 4 aquesta relacio.

Taula 7.5: Descriptius de la relacio entre el capital huma i la qualitat de servei

; fi - Desviacid
Codi Item Mitjana . .
tipica
CFCHQS Considereu la vostra organitzacié i indiqueu el grau 3,99 0,848

d’influencia del capital huma en la qualitat de servei

La totalitat de les dades de I'estadistica descriptiva, aixi com les dades de la
distribucié de frequiéncies es mostren a 'annex 8 i a I'annex 9, respectivament.
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Els resultats detallats en aquest apartat no semblen contradir les tres primeres

hipotesis formulades a I'estudi, que es recorden tot seguit i que es
contrastaran més endavant:

H1 | El capital huma es troba integrat per |'experiéncia, la formacié, el
compromis, les competéncies, la motivacio, la satisfaccid, la flexibilitat i la
participacié dels empleats.

H2 | La qualitat de servei vinculada al comportament huma, es defineix per la
fiabilitat, la capacitat de resposta, la seguretat i I'empatia.

H3 I El capital huma influeix positivament en la qualitat de servei que s’ofereix.

En relacié a la H1, semblaria que els primers resultats de la recerca sén molt
positius, ja que s’han trobat uns valors elevats del coeficient Alfa de Cronbach
(taula 6.4) -tant per al conjunt dels vuit atributs del capital huma, com per al
conjunt de les vint-i-nou variables-. Aixi mateix, amb [I'analisi factorial
exploratoria de B1A1-B1A8 que es mostrara a l'apartat 7.3 d’aquesta
investigacid, s’obté un unic factor significatiu (veure taula 7.13). Amb aquestes
dades es ratifica que tots els atributs designen un Unic concepte que nosaltres
anomenem capital huma.

Pel que fa a la segona hipotesi, cal destacar que els primers resultats obtinguts
semblarien no contradir la H2, atés els valors elevats del coeficient Alfa de
Cronbach (veure taula 6.4) i les analisis factorials exploratories, tant del conjunt
de dimensions B2A1-B2A4 (taula 7.15), com del conjunt de variables B2B1-B2B13
(veure taula 7.16). Ambdues analisis -que es mostraran a I'apartat 7.3 d’aquesta
recerca- tenen un Unic factor significatiu que es refereix a un Unic concepte que
nosaltres anomenem qualitat de servei.

Quant a la tercera hipotesi H3 del nostre treball, a partir dels resultats de
I’estadistica descriptiva en que les persones enquestades van atorgar a la qliestio
CFCHQS (veure taula 7.5) un valor igual a 3,99, semblaria que el capital huma té
una influéncia important en la qualitat de servei. A més a més, amb els resultats
de la correlacié de Pearson entre el factor del capital huma i el factor de Ila
qualitat de servei, que es mostraran més endavant (taula 7.9), es pot dir que hi
ha associacié estadisticament significativa entre ambdds conceptes amb un valor
de 0,750**, significatiu al 0,01.
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Tot i aix0, es necessitara disposar dels resultats de les analisis factorials i causals
posteriors, per poder contrastar les hipotesis plantejades.

En el treball de recerca que es presenta s’aniran especificant les diferents etapes
de l'analisi dels resultats amb |'objectiu de descriure el procés de I'analisi
efectuat.
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7.2. Resultats de les correlacions
|
En aquest apartat dels resultats del treball de recerca s’exposen les correlacions
de Pearson de I'estudi empiric realitzat, com a mesura de |'associacié lineal entre
dues variables.

En un primer nivell d’analisi es mostren les correlacions de Pearson entre els
vuit atributs del capital huma i entre les quatre dimensions de la qualitat de
servei (veure taula 7.6), les quals son estadisticament significatives a I’'1%. Tot i
aix0, aquestes correlacions no sén tan elevades com en el cas de les correlacions
entre els factors associats a les variables -tant del capital huma, com de la
qualitat de servei-, les quals es mostraran i s’analitzaran més endavant.

Pel que fa a les correlacions entre els atributs del capital huma, els valors més
elevats es donen entre |'atribut satisfaccio i I'atribut motivacio, amb un valor
igual a 0,694, aixi com entre aquest darrer atribut i I'atribut participacié, amb un
valor de 0,653.

Al contrari, els atributs del capital huma que estan menys correlacionats son la
formacid i la flexibilitat, amb un valor de 0,323, seguits d’aquest darrer atribut i
I’experiéncia, amb un 0,363.

Quant als atributs del capital huma més correlacionats amb les dimensions de
la qualitat de servei, es pot assenyalar la correlacié entre I'atribut motivacio i la
dimensio fiabilitat (0,493), aixi com entre el compromis i |la seguretat (0,491).

Al contrari, els atributs menys correlacionats amb les dimensions son la
formacié amb la capacitat de resposta, amb un valor igual a 0,289, seguits de
I’experiencia amb la fiabilitat (0,306).

| ja per finalitzar aquest primer apartat de correlacions, comentar les
correlacions entre les dimensions de la qualitat de servei. Les que estan més
correlacionades son la fiabilitat amb la capacitat de resposta (0,670) i en el cas
oposat, també la dimensid fiabilitat, pero en aquest cas, amb I'empatia, amb un
valor igual a 0,571.
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.

Una aplicacid al sector bancari andorra

Taula 7.6: Correlacié de Pearson entre els vuit atributs del capital huma i les quatre dimensions de la qualitat de servei

EXPERIENCIA FORMACIO COMPROMIS COMPETENCIES MOTIVACIO SATISFACCIO FLEXIBILITAT PARTICIPACIO FIABILITAT CAPQCEITAT SEGURETAT EMPATIA
RESPOSTA
EXPERIENCIA 1
FORMACIO ,521(**) 1
COMPROMIS ,393(%%) ,384(*%) 1
COMPETENCIES  ,466(**)  ,484(**)  ,541(**) 1
MOTIVACIO ,391(**)  ,500(**)  ,650(**) ,569(**) 1
SATISFACCIO JA22(%*) ,428(**)  ,594(**) ,517(*%) ,694(**) 1
FLEXIBILITAT ,363(*%*) ,323(**)  ,418(*%) ,386(**) ,373(**) ,482(**) 1
PARTICIPACIO ,A09(**)  ,381(**)  ,565(**) ,486(**) ,653(**) ,607(**) JAA4(**) 1
FIABILITAT ,306(**)  ,332(**)  ,468(**) ,A45(**) ,493(**) ,436(**) ,339(**) ,430(**) 1
CAPPCTATDE 3140+ 80(*%)  42a(*)  376(%)  4ea(t) 3ss(%)  3so() 3070 | e7op) 1
SEGURETAT ,308(*%)  ,341(**)  ,491(**) ,409(**) ,485(**) ,425(**) ,327(*%) ,388(**) ,633(**)  ,625(**) 1
EMPATIA ,321(**)  ,308(**)  ,415(**) ,438(**) ,409(**) ,371(**) ,355(**) ,390(**) ,571(**)  ,659(**)  ,622(**) 1

**_La correlacio és significativa al nivell 0,01 (bilateral).
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
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A continuacid, s’ha fet I'analisi de les correlacions de Pearson pel que fa a les
variables, tant del capital huma com de la qualitat de servei i per aquest motiu,
préviament s’han realitzat una serie d’analisis factorials, amb |'objectiu
d’extreure els vuit factors del capital huma i els quatre factors per a la qualitat
de servei, a partir de les seves variables respectives.

A partir de lanalisi factorial exploratoria de cadascun dels vuit grups de
variables existents, -amb un total de vint-i-nou-, per a cadascun dels vuit
atributs del capital huma s’han creat vuit nous factors. L'analisi factorial
exploratoria és una tecnica de reduccié de dades que serveix per trobar grups
homogenis de variables a partir d’un conjunt de variables més nombrds.

L’analisi factorial exploratoria -realitzada a partir del métode de maxima
versemblanca-, a través de la qual s’han extret aquests vuit factors es recull a la
taula 7.8. Aquests vuit factors son: el factor experiéncia, el factor formacio, el
factor compromis, el factor competéncies, el factor motivacio, el factor
satisfaccio, el factor flexibilitat i el factor participacio.

El factor experiéncia agrupa els tres items o variables (B1B1-B1B3) que definien
I'atribut experiéncia. El factor formacid, recull els quatre items o variables (B1B4-
B1B7) que definien I'atribut formacié. El factor compromis agrupa els tres items
o variables (B1B8-B1B10) que definien [Iatribut compromis. El factor
competéncies agrupa els quatre items o variables (B1B11-B1B14) que definien
I'atribut competéncies. El factor motivacié integra els tres items o variables
(B1B15-B1B17) que definien I'atribut motivacid. El factor satisfaccio integra els
guatre items o variables (B1B18-B1B21) que definien I'atribut satisfaccié. El
factor flexibilitat esta format pels quatre items o variables (B1B22-B1B25) que
inicialment definien I'atribut flexibilitat i finalment, el factor participacio agrupa
els quatre items o variables (B1B26-B1B29) que inicialment definien I'atribut
participacié.

Tal com es pot observar a la taula 7.8, per als vuit factorials realitzats per a
cadascun dels vuit atributs del capital huma, en tots els casos s’obté una
significacié de la prova d’esfericitat de Bartlett inferior a 0,050, amb la qual cosa
es rebutja la hipotesi nul-la de la matriu de correlacions igual a la matriu
identitat. Quant a la prova de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), en els vuit casos el seu
valor és superior a 0,7 -segons De Vicente i Manera (2003), els valors inferiors a
0,5 no sén acceptables-. Aixi mateix, els valors del coeficient Alfa de Cronbach,
en tots els atributs és molt superior al 0,7 que requereix la literatura. A més a
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

més, s’ha de destacar que per al conjunt dels vuit factorials realitzats s’ha trobat
un Unic factor significatiu que explica més del 66% de la variancia total, la qual
cosa indica que cada un dels vuit atributs es troba molt ben definit.

Amb I'objectiu d’iniciar aquesta analisi de les correlacions de Pearson, a la taula
7.7 es mostren els resultats de les correlacions de Pearson entre els vuit factors
del capital huma, els quals indiquen que totes les correlacions sén
estadisticament significatives a I’1%.

Tal com es pot comprovar, els valors de correlacié més elevats es donen entre el
factor participacio i el factor satisfaccié (0,743) i entre el factor flexibilitat i el
factor motivacio (0,738). Els factors que estan menys correlacionats sén el
mateix factor flexibilitat, pero amb el factor experiéncia, amb un valor de 0,487,
aixi com el factor experiéncia i el factor motivacio, amb un 0,513.

A continuacid (veure també taula 7.7) es destaquen les correlacions de Pearson
entre els mateixos vuit factors del capital huma i un unic factor de la qualitat de
servei. La qualitat de servei es troba representada per I"Unic factor extret de
I’analisi factorial exploratoria que integra les tretze variables (B2B1-B2B13) que
defineixen la qualitat de servei (veure taula 7.16 a I'apartat seglient de I'estudi) i
que explica el 70,439% de la variancia total.

De la mateixa manera que en el cas anterior, els resultats de les correlacions
entre els vuit factors del capital huma i un unic factor de la qualitat de servei,
assenyalen que totes les correlacions son significatives a I’1%.

El factor del capital huma que es troba més correlacionat amb el factor qualitat
de servei és el factor motivaciéo, amb un valor igual a 0,707 i el que apareix
menys correlacionat, és el factor experiéncia, amb un 0,526.

Tesi doctoral

198 Rosa M. Marifio Mesias
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Taula 7.7: Correlacié de Pearson entre els vuit factors del capital huma i el factor de la qualitat de servei

FACTOR FACTOR FACTOR FACTOR FACTOR FACTOR FACTOR FACTOR ;::L‘T’:T
EXPERIENCIA FORMACIO COMPROMIS COMPETENCIES MOTIVACIO SATISFACCIO FLEXIBILITAT PARTICIPACIO DE SERVEI

FACTOR .

EXPERIENCIA

FACTOR s

FORMACIO S66(*%) 1

FACTOR s i

compromis  >817) 613(*%) 1

FACTOR s i o

compeTincies 02807 ,804() - ,606("%) 1

FACTOR s i o .

MOTIVACIO S13(*%) ,619(**)  ,676(*%) ,678(**) 1

FACTOR " i o . .

SATISFACCIO 523(**)  569(**) ,563(*%) ,591(**) 664(*%) 1

FLEXIBILITAT A87(*%) - ,597(*%) - ,613(*) ,706(**) J738(**) ,677(*%) 1

pARTICIPACIO  ~380")  555("%) ,580(™) /639(**) 673(*%) 743(*%) ,697(**) 1

FACTOR

QUALITAT DE ,526(**) ,583(**) ,608(**) ,659(**) ,707(**) ,612(**) ,655(**) ,579(**) 1

SERVEI

**_La correlacio és significativa al nivell 0,01 (bilateral).
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Taula 7.8: Dades dels factors del capital huma per a I’'analisi de les correlacions

Prova d’esfericitat de Bartlett % de la

coD| e cl;?)(l:]'l-':f: LIj)l:EnLA KMO —— vari.éncia Factor 1 C?cl)?b:ih
aproximat gl Sig. explicada

B1B1 :;Ezra)ﬁriéncia dels empleats en els seus llocs de 0,856

B1B2 Lexperiéncia dels empleats a I'organitzacié EX:’?:;E?\II:ZIA 0,743 684,137 3 0,000 81,203 0,876 0,884

B1B3 Lexperiéncia dels empleats en el sector 0,810

B1B4 L'adequada formacié dels empleats de I'organitzacié 0,649

La predisposicio dels empleats a cursar programes de
B1B5 formacié i desenvolupament eficagos, oferts per 0,879
I'organitzacid

La predisposicié dels empleats a cursar programes de FACTOR ) 0,818 859,136 6 0,000 72,305 0,871
B1B6 formacié i desenvolupament eficagos, oferts per FORMACIO 0,854

altres institucions

La utilitzacié de les oportunitats de formacié de
B1B7 [l'organitzacié, per part dels empleats, per tal de 0,793
millorar les seves habilitats

L’elevat sentit de responsabilitat, per part dels

B1B8 , . 0,772
empleats, envers I'organitzacio
La identificacié dels empleats amb els valors de FACTOR ) 0712 690011 3 0.000 80538 0.875
B1BY  |organitzacis COMPROMIS ’ ’ ’ ’ 0,947 ,
B1B10 Elsentiment d’orgull en pertanyer a I'organitzacié 0,810
B1B11 La capacitat dels empleats per resoldre problemes 0,696
B1B12 El comportament étic dels empleats EACTOR 0,616
B1B13 El co_nelxement dels empleats de tot el que es troba COMPETENCIES 0,786 634,821 6 0,000 66,404 0,819 0,830
relacionat amb el servei ofert
L'actualitzacié de les habilitats dels empleats, segons
B1B14 els canvis en el sector 0,832
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
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Prova d’esfericitat de Bartlett % de la

. FACTORS DEL Alfa de
CODI ITEM ~  KMO : variancia  Factor 1
CAPITAL HUMA Chi-square . Cronbach
aproximat gl Sig. explicada
B1B15 La . motll\{amo .dels empleats per aconseguir la 0,879
satisfaccio del client
B1B16 Elsentiment dels empleats cap a la qualitat de servei M;?I’?\Igglé 0,743 795,925 3 0,000 83,551 0,914 0,901
B1B17 La motivacio dels empleats per millorar i per realitzar 0,812
coses hoves
B1B18 La satisfaccio de I'empleat amb I'ambient de treball 0,814
B1B19 La satisfaccié de 'empleat amb el salari que rep FACTOR 0,867
B1B20 La satlsf?ca? de I.empil?at amb les oportunitats de SATISEACCIO 0,849 1.275,411 6 0,000 81,436 0,906 0,923
promocio a I'organitzacié
B1B21 La s.atlsfac?lo de.lerr.u’)leat amb el tipus de treball 0,883
realitzat a I'organitzacio
B1B22 Les iniciatives Yoluntéries, per part dels empleats, per 0,713
proposar canvis en els seus llocs de treball
piszy Lreenach pe el ot de s
; — 0,802 773,588 6 0,000 70,782 ——— 0,861
L'adaptacié dels empleats a les novetats FLEXIBILITAT
B1B24 - ) . ) N 0,830
tecnologiques introduides a I'organitzacio
La facili ! i6del I | i
B1B25 a a(.:I itat d’adaptacié de I'empleat, a les necessitats 0,804
del client
B1B26 La participacié dels empleats en les decisions que els 0,882
afecten
B1B27 La per;epuo delsl emplfeats .c?e les politiques i dels 0,878
procediments de I'organitzacio FACTOR
- ) 2 0,807 1.004,655 6 0,000 75696 ———— 0,892
La possibilitat, per part dels empleats, de suggerir PARTICIPACIO
B1B28 ) o 0,786
millores en la realitzacié de les seves tasques
Lacc S
B1B29 accés dels empleat§ ] als canals de comunicacié 0,733
controlats per la direccié general
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Per tal de continuar amb I'estudi de les correlacions de Pearson, a la taula 7.9 es
presenten els resultats de les correlacions entre un unic factor del capital huma
i un unic factor de la qualitat de servei. El factor del capital huma es troba
integrat per les vint-i-nou variables que defineixen el capital huma (B1B1-B1B29)
i és el primer factor extret de I’analisi factorial exploratoria amb aquestes vint-i-
nou variables del capital huma, que figura a I'apartat seglient de I'estudi (veure
taula 7.14) i que representa el 51,674% de la variancia total. El factor de la
qualitat de servei, extret també de I'analisi factorial exploratoria, com a unic
factor i integrat per les tretze variables que defineixen la qualitat de servei
representa, tal com ja s’ha comentat, el 70,439% de la variancia total. A partir
dels resultats obtinguts, es pot observar que la correlacié és elevada (0,750) i
estadisticament significativa a I’1%.

Taula 7.9: Correlacio de Pearson entre el factor del capital huma i el factor de la
qualitat de servei

FACTOR CAPITAL HUMA FACTOR QUALITAT DE SERVEI

FACTOR CAPITAL 1
HUMA

FACTOR QUALITAT DE o

SERVEI 750(™) 1

**_ La correlacio és significativa al nivell 0,01 (bilateral).

De forma paral-lela a I'estudi realitzat entre els factors del capital huma, a partir
de I'analisi factorial exploratoria de cadascun dels quatre grups de variables
existents, -amb un total de tretze-, per a cadascuna de les quatre dimensions de
la qualitat de servei, s’"han creat quatre nous factors per a la qualitat de servei
(veure taula 7.10). Aquests quatre nous factors de la qualitat de servei sén el
factor fiabilitat, el factor capacitat de resposta, el factor seguretat i el factor
empatia.

El factor fiabilitat es troba integrat pels tres items o variables (B2B1-B2B3) que
definien inicialment la dimensio fiabilitat. El factor capacitat de resposta agrupa
els tres items o variables (B2B4-B2B6) que definien la dimensié capacitat de
resposta. El factor seguretat integra els quatre items o variables (B2B7-B2B10) de
la dimensio seguretat i el factor empatia agrupa els tres items o variables
(B2B11-B2B13) que inicialment definien la dimensié empatia.
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Tal com es pot observar a la taula 7.10, per als quatre factorials realitzats per a
cadascuna de les quatre dimensions de la qualitat de servei -a partir del méetode
de maxima versemblanga-, en tots els casos s’obté una significacié de la prova
d’esfericitat de Bartlett inferior a 0,050, amb la qual cosa es rebutja la hipotesi
nul-la de la matriu de correlacions igual a la matriu identitat. Quant a la prova de
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), en els quatre casos el seu valor és superior a 0,7. Aixi
mateix, els valors del coeficient Alfa de Cronbach, en totes les dimensions és
molt superior al 0,7 que requereix la literatura. A més a més, s’ha de destacar
que per al conjunt dels quatre factorials realitzats s’ha trobat un unic factor
significatiu que explica més del 80% de la totalitat de la variancia, la qual cosa
indica que cada una de les quatre dimensions es troba molt ben definida.
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Taula 7.10: Dades dels factors de la qualitat de servei per a I’analisi de les correlacions

Prova d’esfericitat de

FACTORS DE LA % de la
4 Bartlett . Alfa de
CODI ITEM QUALITAT DE KMO ) variancia Factor 1 Cronbach
SERVEI Chi-square explicada
aproximat gl
B2B1 La realitzacié de les promeses en el temps previst 0,888
B2B2 La realitzacié del servei correctament i a la primera FI':-’-\ABTII.-I(')I'.I:T 0,760 1.014,209 3 0,000 87,793 0,886 0,930
B2B3  La realitzacié del servei en el temps promeés 0,938
B2B4 LUoferiment d’un servei rapid 0,774
FACTOR -
B2B5 La disposicié dels empleats per ajudar els clients CAPACITAT DE 0,719 901,040 3 0,000 84,483 0,958 0,908
i icié RESPOSTA

B2B6 La disposicio d.els empleats per respondre les 0,899

preguntes dels clients
B2B7 La confianga transmesa als clients, per part dels 0,918

empleats
B2BS La? seguretat q.ue p.Jlroporuonen els empleats als FACTOR 0,910

clients en la realitzacio de les seves transaccions 0.824 1.240.431 6 0000 80.004 0916
B2B9 L’amabilitat dels empleats amb els clients SEGURETAT 0,766
B2B10 El coneixement .dels empleats per respondre les 0,821

preguntes dels clients
B2B11 L ate.nao personalitzada que els empleats ofereixen 0,854

als clients

i6 i FACTOR

B2B12 L? preocupacié dels empleats pels interessos dels CTO 0,752 1.004,852 3 0,000 87,395 0,945 0,927

clients EMPATIA
B2B13 Lé comprensid de les necessitats especifiques dels 0,904

clients, per part dels empleats
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Amb els quatre factors obtinguts per a la qualitat de servei, també s’ha estudiat
la correlacié de Pearson entre ells. Tal com es mostra a la taula 7.11, totes les
correlacions son elevades i significatives a I'1%.

Els valors més elevats corresponen a la correlacié entre el factor capacitat de
resposta i el factor seguretat (0,794) i a la correlacié entre el mateix factor
seguretat i el factor empatia (0,792).

Per acabar I'estudi de les correlacions, també s’ha calculat el coeficient de
correlacié de Pearson entre cadascun dels vuit factors extrets del capital huma i
cadascun dels quatre factors extrets per a la qualitat de servei (taula 7.11).

El factor motivacio és clarament el que apareix més correlacionat amb la
qualitat de servei. Per ordre d’importancia, cal destacar la correlacié entre el
factor motivacio i el factor empatia (0,660), seguit del factor capacitat de
resposta amb un 0,648 i del factor seguretat amb un valor de 0,641.

Al contrari, el factor del capital huma que es troba menys correlacionat amb la
qualitat de servei és el factor experiéncia, amb una correlacid igual a 0,463 amb
el factor empatia, un valor de 0,464 amb el factor capacitat de resposta i un
0,471 amb el factor seguretat.
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Taula 7.11: Correlacié de Pearson entre els vuit factors del capital huma i els quatre factors de la qualitat de servei

FAC'I:OR FACTORl FACTOR ; FACTPR FACTOR 5 FAC TOR 5 FACTOR FACTOR 5 FACTOR C:ﬁlﬁZﬂ:T FACTOR FACTOR
EXPERIENCIA FORMACIO COMPROMIS COMPETENCIES MOTIVACIO SATISFACCIO FLEXIBILITAT PARTICIPACIO FIABILITAT DE SEGURETAT EMPATIA
RESPOSTA
F. EXPERIENCIA 1
F. FORMACIO ,566(**) 1
F. COMPROMIS ,581(%*) ,613(**) 1
F.COMPETENCIES  ,526(**)  ,604(**)  ,606(**) 1
F. MOTIVACIO ,513(**) ,619(**)  ,676(**) ,678(**) 1
F. SATISFACCIO ,523(%*)  ,569(**)  ,563(**) ,591(**) ,664(**) 1
F. FLEXIBILITAT A87(**)  597(**) ,613(*¥) ,706(**) ,738(%*)  ,677(**) 1
F. PARTICIPACIO  ,538(**)  ,555(**)  ,580(**) ,639(**) ,673(%*) ,743(**) ,697(**) 1
F. FIABILITAT ,507(**)  ,560(**)  ,535(**) ,588(**) ,621(**)  ,553(**) ,582(**) ,539(**) 1
o TPEasa(t)  s08()  s40(t)  see()  eas()  s3(%)  e1%) 52004 | et 1
F. SEGURETAT AT1(**)  512(**)  ,556(**) ,615(**) ,641(**)  ,562(**) ,577(**) ,513(%*) [ ,749(%*)  ,794(**) 1
F. EMPATIA ,A63(**)  550(**)  ,571(**) ,597(**) ,660(**)  ,570(**) ,620(**) ,546(**) | ,669(**)  ,758(**)  ,792(**) 1

**_La correlacio és significativa al nivell 0,01 (bilateral).
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Els resultats exposats en aquest apartat -tant pel que fa als atributs del capital
huma i a les dimensions de la qualitat de servei (veure taula 7.6), com pel que fa
als factors del capital huma i als factors de la qualitat de servei, extrets amb el
conjunt de les variables (taules 7.7 i 7.11)-, tampoc no semblen contradir les
hipotesis H4-H11 del treball, que es recorden a continuacidé i que seran
contrastades més endavant:

H4 | U'experiencia dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

H5 | La formacié dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

H6 | El compromis dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

H7 | Les competéncies dels empleats influeixen positivament en la qualitat de
servei que s’ofereix.

H8 | La motivacié dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

H9 | La satisfaccié dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

H10 | La flexibilitat dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

H11 |} La participacié dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

Ja que, en tots els casos hi ha relacié estadisticament significativa.
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7.3. Analisi factorial exploratoria amb els dos blocs de capital
huma del qiiestionari i amb els dos blocs de qualitat de
servei del quiestionari

Tal com ja hem vist, I'analisi factorial exploratoria consisteix en simplificar les
dades originals de I'estudi, a través de la reduccié del nombre de factors. Es
tracta de buscar el nombre minim de dimensions amb el que es pot explicar el
maxim d’informacié que contenen les dades.

En aquest apartat de la investigacid es presenta I'analisi factorial exploratoria
gue s’ha realitzat, tant per al conjunt dels atributs i de les variables del capital
huma, com per al conjunt de les dimensions i de les variables de la qualitat de
servei. Per dur a terme aquesta analisi factorial s’ha utilitzat el métode de
maxima versemblanca.

A la taula 7.12 es mostren les dades de la prova d’esfericitat de Bartlett i de la
prova de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) per a cadascun dels quatre factorials
realitzats en aquest apartat. Pel que fa a la prova d’esfericitat de Bartlett, en
tots els casos s’obté una significacio inferior a 0,050, amb la qual cosa es rebutja
la hipotesi nul-la de la matriu de correlacions igual a la matriu identitat. Quant a
la prova de Kaiser-Meyer-0Olkin, en els quatre casos el seu valor és molt elevat
(superior a 0,8).

Taula 7.12: Prova de Bartlett i index de KMO per a cadascun dels quatre
factorials realitzats

) Quatre Tretze
Vuit N . . .
Vint-i-nou dimensions  variables
elements .
del capital variables del dela dela
p‘ capital huma qualitatde qualitat de
huma . .
servei servei
Mesura d’adequacié
mostral de Kaiser-Meyer- 0,895 0,959 0,821 0,947
Olkin
Chi-square
1.501,471 . 1 . 2
Prova aproximat 501,47 9.666,980 808,615 5.686,259
d’esfericitat g 28 406 6 78
de Bartlett -
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000
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Les dades relatives a les comunalitats dels quatre factorials que es presenten a
continuacio, es mostren a I’'annex 10 d’aquest document.

En primer lloc es mostren les dades corresponents a I’analisi factorial que s’ha
dut a terme amb els vuit atributs considerats per al capital huma (veure taula
7.13). En aquesta primera analisi factorial exploratoria realitzada, s’obté un tnic
factor significatiu, que nosaltres denominem capital huma i que explica el
54,956% de la variancia total -Hair et al. (1999) consideren que una solucié que
representi un 60% (o inclus menys) de la variancia total, és satisfactoria-. Aquest
Unic factor representa molt bé el grup d’items considerats i indica que els vuit
atributs del capital huma defineixen perfectament el capital huma del sector
bancari andorra.

D’aquests vuit atributs, la motivacio és clarament Patribut que es troba més
correlacionat amb el factor, ja que té el valor més elevat (0,837). El segon atribut
del capital huma que té més carrega factorial és la satisfaccio, amb una
correlacié del 0,799, seguit de I'atribut compromis, amb un 0,752 i de I'atribut
participacio, amb un valor de 0,751.

Taula 7.13: Analisi factorial exploratoria dels vuit atributs del capital huma

Codi item Factor 1

Considerant que I'experiéncia es refereix al saber que s’adquireix amb
B1A1 Ia practica, indiqueu el nivell d'importancia de I'experiéncia com a 0,557
atribut del capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que la formacié es refereix al conjunt de coneixements
especifics d’una area concreta derivats de les tasques desenvolupades
a l'organitzacio, indiqueu el nivell d'importancia de la formacié com a
atribut del capital huma de la vostra organitzacio

B1A2 0,586

Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i de
B1A3  sentir-se membre d’una organitzacié, indiqueu el nivell d’'importancia 0,752
del compromis com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié

Considerant que les competéncies es refereixen al conjunt de
coneixements i d’habilitats per desenvolupar les funcions assignades
de forma adequada, indiqueu el nivell d’importancia de les
competéncies com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

B1A4 0,693

Considerant que la motivacié es refereix a Fimpuls per assolir una
B1A5 meta, indiqueu el nivell d’importancia de la motivacié com a atribut del 0,837
capital huma de la vostra organitzacié

Considerant que la satisfaccio es refereix al benestar de 'empleat en el
B1A6  seu lloc de treball, indiqueu el nivell d'importancia de la satisfaccié com 0,799
a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicio de I'empleat
B1A7  per adaptar-se als canvis laborals, indiqueu el nivell d’importancia de 0,545
la flexibilitat com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio
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Codi item Factor 1

Considerant que la participacié es refereix a la influéncia dels empleats
en la presa de decisions i en la realitzacié de propostes, indiqueu el

B1A8 nivell d’importancia de la participacié com a atribut del capital huma de 0,751
la vostra organitzacid
% de la variancia explicada 54,956

Per continuar amb I’analisi factorial exploratoria, tot seguit es comentaran els
resultats obtinguts en el factorial realitzat amb les vint-i-nou variables que s’han
considerat com a integrants del capital huma de la investigacié. En aquesta
analisi factorial s’han trobat quatre factors (veure taula 7.14), tot i que
Unicament el factor 1 ja explica el 51,674% de la variancia total, amb la qual
cosa, s’ha vist que és el més important. Per tant, hi ha un factor que explica de
forma molt rellevant el conjunt de les variables considerades per al capital huma.
El total de les vint-i-nou variables estan molt correlacionades amb aquest primer
factor, que nosaltres anomenem capital huma.

D’aquestes vint-i-nou variables, les que tenen una correlacié més elevada amb el
factor sén la motivacio dels empleats per millorar i per realitzar coses noves,
amb un valor de 0,804 i la satisfaccio de 'empleat amb I"'ambient de treball,
amb un 0,801.

En un segon factor, apareix un binomi experiéncia i satisfaccié, que Unicament
representa el 6,172% de la variancia total, segons el qual, I'organitzaciod valora en
sentit contrari I’experiéncia i la satisfaccié dels empleats.

Tot i que el tercer factor té un percentatge de variancia explicada només del
5,040%, agruparia les variables associades a I’experiéncia, amb carregues
factorials negatives amb el factor.

Un quart factor, el qual representa un escas 3,935% de la variancia total, es
trobaria configurat per la predisposicio dels empleats a cursar programes de
formacio i desenvolupament eficacos, oferts per l'organitzacio i per la

predisposicio dels empleats a cursar programes de formacio i desenvolupament
eficacgos, oferts per altres institucions, també amb carregues factorials negatives.
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Taula 7.14: Analisi factorial exploratoria de les vint-i-nou variables del capital
huma

Codi item Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4

L’experiéncia dels empleats en els seus llocs de

B1B1 0,649 0,385 -0,360

treball
B1B2 Lexperiéncia dels empleats a I'organitzacid 0,678 0,368 -0,411
B1B3 Lexperiéncia dels empleats en el sector 0,588 0,417 -0,361

B1B4 L'adequada formacié dels empleats de I'organitzacio 0,660

La predisposicio dels empleats a cursar programes de
B1B5 formacié i desenvolupament eficagos, oferts per 0,674 0,325 -0,423
I’'organitzacio

La predisposicio dels empleats a cursar programes de
B1B6 formacié i desenvolupament eficagos, oferts per 0,683 -0,373
altres institucions

La utilitzacié de les oportunitats de formacié de
B1B7 [l'organitzaci6, per part dels empleats, per tal de 0,724
millorar les seves habilitats

L'elevat sentit de responsabilitat, per part dels

B1B8 , N 0,727
empleats, envers I'organitzacio
La identificacié dels empleats amb els valors de

B1Bg o 'denticad P v 0,717
I'organitzacio

B1B10 Elsentiment d’orgull en pertanyer a 'organitzacié 0,704

B1B11 La capacitat dels empleats per resoldre problemes 0,615

B1B12 El comportament étic dels empleats 0,521
El coneixement dels empleats de tot el que es troba

B1B13 . P d 0,670
relacionat amb el servei ofert
L’actualitzacié de les habilitats dels empleats, segons

B1B14 . P & 0,712
els canvis en el sector
L ivacio | | ir |

B1B15 a motivacié dels empleats per aconseguir la 0,738

satisfaccié del client

B1B16 Elsentiment dels empleats cap a la qualitat de servei 0,793

La motivacié dels empleats per millorar i per realitzar

B1B17 0,804
coses noves
B1B18 La satisfaccid de I'empleat amb I'ambient de treball 0,801
B1B19 La satisfaccid de I'empleat amb el salari que rep 0,737 -0,302
B1B20 La satisf?cci? de I’.emphltleat amb les oportunitats de 0,787 -0,330
promocio a I'organitzacio
B1B21 La s.atisfac?ié de.l’er'r?;l)leat amb el tipus de treball 0,776 -0,355
realitzat a I'organitzacié
B1B22 Les iniciatives vo!untéries, per part dels empleats, 0,730
per proposar canvis en els seus llocs de treball
B1B23 L’acceptacio, perl part d_els e_rrlpleats, de les iniciatives 0,687
proposades per I'organitzacio
B1B24 L’adap‘taFié .dels "emplea,ts a. Igsl novetats 0,670
tecnologiques introduides a I'organitzacié
B1B25 La fac.ilitat d’adaptacio de 'empleat, a les necessitats 0,725
del client
B1B26 La participacio dels empleats en les decisions que els 0,750
afecten
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Codi item Factor 1 Factor2 Factor3 Factor 4
B1B27 La perc.epcié dels’ emplgats .(?e les politiques i dels 0,745
procediments de I'organitzacio
B1B28 La. possibilitat, pgr pa.r’t dels empleats, de suggerir 0,748
millores en la realitzacié de les seves tasques
B1B29 L'accés dels emp_leats”als canals de comunicacio 0,653
controlats per la direcci6 general
% de la variancia explicada 51,674 6,172 5,040 3,935
% de la variancia acumulada 51,674 57,846 62,886 66,821

De forma similar a I'analisi efectuat amb els atributs i les variables del capital
huma, per a les dimensions i per a les variables de la qualitat de servei
vinculades al comportament de les persones, que s’han considerat en la
realitzacié de la present investigacié, també s’ha realitzat una analisi factorial
exploratoria.

Els resultats de I'analisi factorial exploratoria que s’han obtingut per a les quatre
dimensions de la qualitat de servei es mostren a la taula 7.15. Tal com es pot
comprovar, s’ha trobat un unic factor significatiu que explica un percentatge de
la variancia total igual al 72,270%. A aquest Unic factor, amb unes carregues
factorials molt elevades que defineix perfectament la qualitat de servei vinculada
a I'actitud de les persones en el sector objecte d’estudi, 'anomenem qualitat de
servei. La dimensié que es troba més correlacionada amb el factor és la
capacitat de resposta, amb un valor de 0,835. La segona dimensié de la qualitat
de servei que figura amb més carrega factorial és la fiabilitat amb una correlacid
del 0,788, seguida de la seguretat (0,781) i de 'empatia (0,772).

Taula 7.15: Analisi factorial exploratoria de les quatre dimensions de la qualitat
de servei

Codi item Factor 1

Considerant que la fiabilitat es refereix a I'habilitat dels empleats per
realitzar el servei promes de forma fiable i acurada, indiqueu el nivell
d’importancia de la fiabilitat com a dimensié de la qualitat de servei de
la vostra organitzacié

B2A1 0,788

Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la disposicio i a la
voluntat, per part dels empleats, per ajudar els clients i per
B2A2  proporcionar un servei rapid, indiqueu el nivell d'importancia de la 0,835
capacitat de resposta com a dimensié de la qualitat de servei de la
vostra organitzacio

Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a I'atencio
mostrats per part dels empleats i les seves habilitats per inspirar
credibilitat i confianga, indiqueu el nivell d’importancia de la seguretat
com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra organitzacié

B2A3 0,781
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Codi item Factor 1

Considerant que I'empatia es refereix a I'atencio individualitzada que
els empleats ofereixen als seus clients, indiqueu el nivell d'importancia
de 'empatia com a dimensido de la qualitat de servei de la vostra
organitzacio

B2A4 0,772

% de la variancia explicada 72,270

Pel que fa a I'analisi factorial exploratoria realitzat per a les tretze variables
considerades com a components de la qualitat de servei vinculada a les persones
(veure taula 7.16) s’ha obtingut, de forma paral-lela a I’analisi de les dimensions,
un Unic factor significatiu. A aquest factor, que explica el 70,439% de la totalitat
de la variancia, el denominem qualitat de servei. La carrega més elevada del
factor correspon a una de les variables de la dimensid capacitat de resposta,
concretament a la disposicio dels empleats per respondre les preguntes dels
clients, amb una correlacio igual a 0,856, seguida de la disposicié dels empleats
per ajudar els clients i de la confian¢a transmesa als clients, per part dels
empleats, ambdues amb una correlacié de 0,851.

Taula 7.16: Analisi factorial exploratoria de les tretze variables de la qualitat de

servei
Codi ftem Factor 1
B2B1 Larealitzacié de les promeses en el temps previst 0,797
B2B2  Larealitzacio del servei correctament i a la primera 0,801
B2B3  Larealitzacié del servei en el temps promés 0,803
B2B4  L'oferiment d’un servei rapid 0,788
B2B5 La disposicio dels empleats per ajudar els clients 0,851
B2B6 La disposicio dels empleats per respondre les preguntes dels clients 0,856
B2B7 Llaconfianga transmesa als clients, per part dels empleats 0,851

La seguretat que proporcionen els empleats als clients en la realitzacid

B288 de les seves transaccions 0,845
B2B9 L'amabilitat dels empleats amb els clients 0,801
B2B10 El coneixement dels empleats per respondre les preguntes dels clients 0,823
B2B11 L'atencio personalitzada que els empleats ofereixen als clients 0,846
B2B12 Lapreocupacié dels empleats pels interessos dels clients 0,822
La comprensio de les necessitats especifiques dels clients, per part dels 0.829
B2B13 empleats '
% de la variancia explicada 70,439
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A partir de I’analisi factorial exploratoria amb les vint-i-nou variables del capital
huma (B1B1-B1B29) s’han trobat quatre factors del capital huma, tot i que, com
ja s’ha vist, el primer factor és el més important i explica molt bé aquest
constructe, en el sector objecte d’estudi. Pel que fa a la mateixa analisi, pero
amb les tretze variables de la qualitat de servei (B2B1-B2B13) es pot observar
que la qualitat de servei -tot i que es troba configurada per les quatre dimensions
considerades inicialment- té una unica dimensioé en el sector bancari andorra.

Tal com ja s’ha vist al llarg de I'estudi empiric descrit als apartats anteriors, en
aquesta recerca hi ha dos nivells d’analisi. D’una banda, disposem de les dades
relatives als vuit atributs del capital huma i a les quatre dimensions de la
qualitat de servei i, d’'una altra, quant a variables, també hi ha les del capital
huma (vint-i-nou) i les de la qualitat de servei (tretze). Per aquest motiu, fins
aqui, els resultats de I'analisi descriptiva, els resultats de les correlacions i aixi
mateix, els resultats de les analisis factorials exploratories s’han presentat per als
dos nivells d’analisi.

Per finalitzar I'estudi empiric d’aquesta recerca, als apartats seglients es
presentara el desenvolupament d’'un model d’equacions estructurals. Amb
aquest objectiu, a partir d’una etapa inicial de caracter exploratoria, es continua
el procés amb una analisi de tipus confirmatoria, per concloure I'estudi amb el
model de relacié causal.

Amb I'objectiu de seguir amb el procediment assenyalat anteriorment -en els dos
nivells d’analisi- d’'una banda, s’ha realitzat un model d’equacions estructurals
amb el conjunt dels atributs del capital huma i de les dimensions de la qualitat de
servei i d'una altra, un model amb la totalitat de les variables, tant del capital
huma, com de la qualitat de servei.

Com ja s’ha vist, a partir de I'analisi factorial exploratoria de les variables del
capital huma -presentada a la taula 7.14 d’aquest darrer apartat de la nostra
recerca- s’han determinat quatre factors que recullen les vint-i-nou variables
del capital huma que inicialment nosaltres haviem agrupat en els vuit atributs
considerats a I'estudi. Es per aquest motiu que ens ha semblat més convenient
centrar I'elaboracié del model causal en les variables -és a dir, a partir de les
vint-i-nou variables del capital huma i de les tretze variables de la qualitat de
servei-, i sera aquest model el que es descriura als apartats seglients d’aquesta
investigacid i el que servira per a la contrastacid de les hipotesis del treball, aixi
com per respondre els objectius plantejats a la recerca.
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No obstant aix0, el model d’equacions estructurals que recull els vuit atributs del
capital huma i les quatre dimensions de la qualitat de servei es pot consultar a
I'annex 13 d’aquest document.
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7.4. Analisi factorial confirmatoria amb les vint-i-nou
variables del capital huma i amb les tretze variables de la
gualitat de servei

Per finalitzar I’estudi empiric de la nostra recerca i amb I'objectiu d’elaborar una
proposta de model de relacid entre el capital huma i la qualitat de servei, s’ha
elaborat un model d’equacions estructurals que integra les vint-i-nou variables
del capital huma i les tretze variables de la qualitat de servei. Com a pas previ al
model d’equacions estructurals s’ha realitzat una analisi factorial confirmatoria.
Concretament, seguint les recomanacions de Hair et al. (1999) i de Lévy i Varela
(2006), a partir d’una analisi factorial de tipus exploratoria, s’ha continuat amb
una analisi factorial confirmatoria i s’ha finalitzat I’analisi amb el model
d’equacions estructurals. L’analisi factorial confirmatoria tractara de determinar
si el model de mesura que s’ha especificat representa una aproximacidé a la
realitat.

7.4.1. Analisi factorial exploratoria amb les quaranta-dues
variables del model

En primer lloc, com a pas previ per realitzar una analisi factorial confirmatoria,
seguint les recomanacions de Hair et al. (1999) i de Lévy i Varela (2006), amb les
vint-i-nou variables observables que representen el capital huma (amb un valor
del coeficient Alfa de Cronbach del 0,966, que mostra una consisténcia interna i
una fiabilitat de I'escala elevades) i les tretze variables de la qualitat de servei
(amb un valor del coeficient Alfa de Cronbach del 0,965, que també mostra una
consistencia interna i fiabilitat elevades) s’ha realitzat una analisi factorial
exploratoria -amb el conjunt dels dos grups de variables, és a dir, amb les
guaranta-dues variables-. També -seguint les recomanacions de Lévy i Varela
(2006)- s’ha utilitzat el métode de maxima versemblanca i una rotacio ortogonal
varimax seguint el desenvolupament de Kaiser. Aquesta analisi factorial
exploratoria permet representar totes les variables en un ndmero reduit de
factors que sén constructes latents, definits per les carregues de totes les
variables, és a dir, permet determinar quines variables observables carreguen en
quines variables latents.

Després d’analitzar la matriu de correlacid anti-imatge, es van trobar unes
mesures d’adequacié mostral elevades (superiors a 0,950) i uns residus bastant
reduits. Les comunalitats reproduides van ser elevades (superiors a 0,5), la
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mesura d’adequacié mostral de Kaiser-Meyer-Olkin va ser de 0,918, a la prova
d’esfericitat de Bartlett es va obtenir una significacié de 0,000 i la convergencia
va ser de vuit iteracions. Amb aquestes dades, s’ha trobat que I'ajustament és
adequat i s’han trobat cinc factors amb uns autovalors superiors a la unitat, que
recollien el 68,337% de la variancia total. Aquests cinc factors s’han trobat
associats significativament a les quaranta-dues variables esmentades.

Les variables B1B1-B1B29 del capital huma, es corresponen amb les primeres
variables V1-V29 de la taula 7.17, mentre que les variables B2B1-B2B13 de la
qualitat de servei, es corresponen amb les variables V30-V42, de la mateixa
taula.

Els cinc factors trobats han estat els seglients (veure taula 7.17):

= Un factor 1 (F1) que representa la qualitat de servei, atés que recull les
variables V30-V42 (Alfa de Cronbach de 0,965) i que confirma la
unidimensionalitat d’aquesta escala.

= Un factor 2 (F2) que representa la satisfaccio i la participacio del capital
huma, ja que s’associa a les variables observables V18-V22 i V26-V29 (Alfa
de Cronbach de 0,940).

= Un factor 3 (F3) que representa el compromis, les competéncies, la
motivacio i la flexibilitat del capital huma, ja que es troba associat a les
variables observables V8-V17 i V23-V25 (Alfa de Cronbach de 0,939).

= Un factor 4 (F4) que representa |'experiéncia, atés que s’associa a les
variables V1-V3 (Alfa de Cronbach de 0,884).

= Un factor 5 (F5) que representa la formacio i que s’associa a les variables
V4-V7 (Alfa de Cronbach de 0,871).

EL fet d’haver obtingut cinc factors garanteix, en certa forma, la validesa
discriminant de cada variable latent.

La variable V22, fins ara, I’haviem considerat una variable de I'atribut flexibilitat,
pero tal com es pot veure a la taula 7.17, es troba més correlacionada amb el
factor 2: satisfaccid i participacio. D’altra banda, a la taula 7.8, en la qual es
mostren els vuit factors extrets amb les vint-i-nou variables del capital huma, la
variable B1B22 (que es correspon amb la V22 d’aquesta analisi) és la variable que
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es troba menys correlacionada (amb un valor de 0,713) amb el seu factor, és a
dir, amb la flexibilitat. Tal com es mostrara a |'analisi factorial confirmatoria, es
considerara una variable de I'element participacid.

Taula 7.17: Matriu de factors rotats de les quaranta-dues variables

Factorl Factor2 Factor3 Factor4 Factor5

Codi item
(F1) (F2) (F3) (F4) F(5)
L'experieéncia dels empleats en els
Vi P P 0,731
seus llocs de treball
L'experiencia  dels empleats a
v2 | oRerenee P 0,757
organitzacio
L'experiéncia dels empleats en el
v3 P P 0,719
sector
L’adequada formacié dels empleats de
(7 P 0,393
organitzacio
La predisposicio dels empleats a
cursar programes de formacid i
V5 prog . 0,736
desenvolupament eficagos, oferts per
I'organitzacid
La predisposicio dels empleats a
cursar programes de formacio i
ve ¢ prog . © ! 0,718
desenvolupament eficagos, oferts per
altres institucions
La utilitzacié de les oportunitats de
formacié de I'organitzacio, per part
v7 & per P 0,585

dels empleats, per tal de millorar les
seves habilitats

L’elevat sentit de responsabilitat, per
V8 part  dels empleats, envers 0,569
I'organitzacio

La identificacié dels empleats amb els

V9 , e 0,497
valors de I'organitzacid
El sentiment d’orgull en pertanyer a

vig | Senimen 4o pertany 0,488
organitzacio
La capacitat dels empleats per

Vi1 P P P 0,463
resoldre problemes

V12 El comportament étic dels empleats 0,483
El coneixement dels empleats de tot el

V13 que es troba relacionat amb el servei 0,516
ofert
L’actualitzacié de les habilitats dels

V14 empleats, segons els canvis en el 0,449
sector
La motivacié dels empleats per

V15 vaclo  gels empieats P 0,586
aconseguir la satisfaccio del client
El sentiment dels empleats cap a la

V16 ) S emp P 0,606
qualitat de servei
La motivacié dels empleats per

viz @ " . P P 0,541
millorar i per realitzar coses noves
La satisfacci6 de I'empleat amb

vig I"ambient de treball 0,660
La satisfacci6 de I'empleat amb el

V19 P 0,740

salari que rep
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. " Factor1l Factor2 Factor3 Factor4 Factor5
Codi Item
(F1) (F2) (F3) (F4) F(5)
La satisfaccié de I'empleat amb les
V20 oportunitats de promocié6  a 0,816
I’organitzacio
La satisfaccid de I'empleat amb el
V21 tipus de treball realitzat a 0,776
I’organitzacio
Les iniciatives voluntaries, per part
V22 dels empleats, per proposar canvis en 0,592
els seus llocs de treball
L'acceptacid, per part dels empleats,
V23 de les iniciatives proposades per 0,503
I’organitzacio
L'adaptacié dels empleats a les
V24 novetats tecnologiques introduides a 0,581
I'organitzacid
La facilitat d’adaptacié de I'empleat, a
V25 - ¢ adaptac P 0,520
les necessitats del client
La participaciéd dels empleats en les
V26 partictp P 0,586
decisions que els afecten
La percepcié dels empleats de les
V27 politiques i dels procediments de 0,575
I’organitzacio
La possibilitat, per part dels empleats,
V28 de suggerir millores en la realitzacié 0,594
de les seves tasques
L'accés dels empleats als canals de
V29 comunicacié controlats per la direccid 0,534
general
La realitzacié de les promeses en el
V30 . P 0,595
temps previst
La realitzacio del servei correctament i
V31 . 0,610
a la primera
La realitzacié del servei en el temps
V32 . 0,591
promes
V33 Loferiment d’un servei rapid 0,639
La disposicio dels empleats per ajudar
V34 P pleats peral 0,713
els clients
La disposici6 dels empleats per
V35 P preats PeT 0,735
respondre les preguntes dels clients
La confianga transmesa als clients, per
V36 ¢ PET 0,744
part dels empleats
La seguretat que proporcionen els
V37 empleats als clients en la realitzaci6 0,734
de les seves transaccions
L'amabilitat dels empleats amb els
v3g P 0,758
clients
El coneixement dels empleats per
V39 ples’s PET 0,726
respondre les preguntes dels clients
L’atencié ersonalitzada ue els
V40 per 2 4 0,804
empleats ofereixen als clients
La preocupacié dels empleats pels
v4l [ Preocupacio pleats pes 0,752
interessos dels clients
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Factorl Factor2 Factor3 Factor4 Factor5

gedl ftem (F1) (F2) (F3) (F4) F(5)

La comprensi6 de les necessitats
V42  especifiques dels clients, per part dels 0,749

empleats
% de la variancia explicada 50,972 6,991 4,228 3,385 2,762
% de la variancia acumulada 50,972 57,963 62,190 65,576 68,337

7.4.2. Especificacio i identificacio del model de mesura

Per continuar amb I’analisi, la segona fase del procés de depuracié de les escales,
implica dur a terme una analisi factorial confirmatoria, per depurar les variables
observables i mantenir les que representin millor les variables latents. Aquest
model de mesura consta d’equacions que especifiquen les relacions entre les
variables latents o factorials i les variables observables o indicadors. Segons Lévy
i Varela (2006) els resultats d’aquesta analisi seran practicament els mateixos
que els de I'analisi factorial exploratoria, pero afermaran I'existéncia de validesa
convergent dels factors i també evidenciaran I'existéncia de validesa discriminant
amb altres constructes -la distincio clara entre els factors-. A més a més, donaran
una idea precisa de la relacié entre ells, que es trobara al model causal.

Aixi doncs, a partir de I'analisi factorial exploratoria anterior s’ha realitzat una
analisi factorial confirmatoria -utilitzant el programari EQS 6.1 (Bentler, 2006)-,
mitjancant el métode de maxima versemblanca.

La utilitat d’aquesta analisi és la comprovacié de I'estructura dimensional d’un
constructe, d’'una escala o d’un instrument de mesura. Segons Lévy i Varela
(2006), en aquest sentit, I'analisi en si mateixa suposa una prova de validesa de
constructe. Tal com també apunten aquests mateixos autors, la idea de I'analisi
factorial confirmatoria és que per a un conjunt de variables observables o
indicadors, es pugui trobar una estructura de factors o variables latents -no
observables- presentada amb I’equacié factorial seglient:

X=A{ + 6

en la que la relacié entre ambdds tipus de variables es pot expressar de forma
matricial i cada variable observable sera funcié de la contribucié de cada factor i
de I'error de mesura que té associat.
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On, tal com especifica Celemin (2011):

X= Matriu de variables observables.

A
variables observables i els factors.

Matriu de carregues factorials que mesuren la relacid entre les

&€= Matriu de factors, els efectes dels quals sdn compartits per més d’una
variable observable.

&=
observable.

Matriu d’errors de mesura, que només afecten una variable

L'objectiu de l'analisi factorial confirmatoria és determinar si un model de

mesura especificat és consistent amb la realitat. Per especificar el model de

mesura, es parteix de I"analisi factorial exploratoria -en el qual no es té control

de quines variables descriuen cada factor- per -a través de l'analisi factorial

confirmatoria-, especificar quines variables defineixen cada constructe o factor

(Hair et al., 1999).

A la taula 7.18 es mostren les equacions del model de mesura de I'analisi, a partir

de la sortida del programari EQS, on Vs son les variables observables o

indicadors, Fs son les variables no observables o factors, Es son els errors de

mesura de les variables observables i Ds son els termes de pertorbacid.

Taula 7.18: Equacions del model de mesura

EQUATIONS
Vli= F4 + E1;
V2= *F4 + E2;
V3= *F4 + E3;
V4= F5 + E4;
V5= *F5 + E5;
V6= *F5 + E6;
V7= *F5 + E7;
V8= *F3 + ES8;
V9= F3 + E9;
V10= *F3 + E10;
V1ll= *F3 + E11;
V13= *F3 + E13;
V14= *F3 + E14;
V15= *F3 + E15;
V1iée= *F3 + E16;
V17= *F3 + E17;
V18= *F2 + E18;
V19= *F2 + E19;
V20= *F2 + E20;
V21= F2 + E21;
V22= *F2 + E22;
V23= *F3 + E23;
V24= *F3 + E24;
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V25= *F3 + E25;
V26= *F2 + E26;
V27= *F2 + E27;
V28= *F2 + E28;
V29= *F2 + E29;
V30= *F1 + E30;
V3l= F1 + E31;
V32= *F1 + E32;
V33= *F1 + E33;
V34= *F1 + E34;
V35= *F1 + E35;
V36= *F1 + E36;
V37= *F1 + E37;
V38= *F1 + E38;
V39= *F1 + E39;
V40= *F1 + E40;
V4l= *F1 + E41;
V42= *F1 + E42;
F2= *F6 + D2;
F3= *Fo + D3;
F4= *F6 + D4;
F5= *F6 + D5;
I —

VARIANCES
Fl= 1.0;
Fo= 1.0;
D3= .02;
D2= *;
D4= *;
D5= *;
El= *;
E2= *;
E3= *;
Ed= *;
ES= *;
Eo= *;
E7= *;
E8= *;
E9= *;
E10= *;
Ell= *;
E13= *;
El4= *;
E15= *;
Ele= *;
E1l7= *;
E18= *;
E19= *;
E20= *;
E21= *;
E22= *;
E23= *;
E24= *;
E25= *;
E26= *;
E27= *;
E28= *;
E29= *;
E30= *;
E31= *;
E32= *;
E33= *;
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E34= *;

E35= *;

E36= *;

E37= *;

E38= *;

E39= *;

E40= *;

E41= *;

E42= *;
COVARIANCES

E10, E9 = *;

E22, E23 = *;

E3, E4 = *;

E30, E32 = *;

E31, E32 = *;

El, E4 = *;

E2, E4 = *;

E13, E14 = *;

E30, E31 = *;

E8, E9 = *;

E26, E27 = *;

E24, E25 = *;

E32, E33= *;

D4, D5 = *;

Fl, Fo6 = *;

El supoOsit més important per dur a terme un model d’equacions estructurals o
d’analisi de covariancies és que les variables observades segueixin de forma
conjunta una distribucié normal multivariant, la qual cosa no es compleix en
aquesta recerca, ates que el coeficient de Mardia de normalitat multivariant ha
donat un valor de 69,7305. A la taula 7.19 es mostra el nombre de casos que
trenquen amb la normalitat multivariada de la distribuci®.

Taula 7.19: Nombre de casos que trenquen amb la normalitat multivariada

I Nombre de cas 244 259 299 333 355 I

IEstimacié 2909,1184 4281,2895 1730,8871 2409,7040 2167,2480|

A continuacié el programa ddéna el missatge seglient:

“I’estimacié de parametres es troba en ordre, no s’han trobat problemes
especials durant I'optimitzacid”.
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7.4.3. Avaluacioé de la qualitat de I'ajustament del model

Tal com apunten Hair et al. (1999) i, Lévy i Varela (2006), en una primera analisi
s’han d’examinar els resultats per garantir un model que ofereixi estimacions
acceptables. Aixi, pel que fa als residus estandarditzats, tot i que tant el residu
mitja absolut, com el residu estandarditzat mitja absolut fora de la diagonal
presenten valors superiors a 0,05 -valor maxim recomanat per la literatura, en
considerar que els errors de mesura han de ser petits-, Batista i Coenders (2000),
citats a Celemin (2011), ofereixen la possibilitat d’utilitzar com a maxim un valor
de 0,15 -en qualitat de valor orientador-, rad per la qual es consideren
acceptables els valors que es mostren a la taula 7.20.

Taula 7.20: Residus estandarditzats de les variables

I Residu estandarditzat mitja absolut 0,1474 I

I Residu estandarditzat mitja absolut fora de la diagonal 0,1465 I

A I'annex 11 es poden consultar els residus estandarditzats majors (taula A.32),
aixi com el grafic de distribucié dels residus estandarditzats (il-lustracié A.1), a
partir de la sortida del programari EQS. En aquest mateix annex 11, es troben
altres aspectes i indicadors de la sortida del programari EQS, no explicats en el
text.

Per tal d’avaluar la qualitat d’ajustament del model, s’avaluara el model global,
el model de mesura i el model estructural (Hair et al., 1999; Lévy i Varela, 2006).

Pel que fa a l'avaluacié de la bondat de I'ajustament del model global, la
modelitzacid mitjancant estructures de covariancies no es recolza en un
estadistic Unic que determini I'adequacié del model teodric proposat, sind que per
a la seva avaluacié es recomana I'estudi de tres tipus de mesures que s’agrupen
en mesures d’ajustament absolut, mesures d’ajustament incremental i mesures
de parsimonia (Hair et al., 1999; Lévy i Varela, 2006).

Les mesures d’ajustament absolut, determinen el grau en quée el model prediu la
matriu inicial de les dades. Les mesures d’ajustament incremental comparen el
model analitzat amb un model de referéncia. Finalment, les mesures de
parsimonia relacionen la bondat de I'ajustament del model amb el nombre de
coeficients estimats que es necessiten per aconseguir el nivell d’ajustament.
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A la taula 7.21 es presenten les mesures de 'ajustament del métode de maxima
versemblanca -ML- extretes del programari EQS, tot i que es comentaran
Unicament les del metode robust, atés que el no compliment del suposit de
distribucié normal multivariant afecta els resultats d’aquells métodes d’estimacid
gue se sustenten en aquest suposit, com és el cas del métode ML. Quan no es
compleix el suposit anterior, s’utilitzen altres metodes que no depenen de la
normalitat, com el métode robust.

Taula 7.21: Mesures de I’'ajustament global del métode ML extretes del
programari EQS

INDEPENDENCE MODEL CHI-SQUARE = 16252.573 ON 820 DEGREES OF FREEDOM

INDEPENDENCE AIC = 14612.57301 INDEPENDENCE CAIC = 10487.41110
MODEL AIC = 652.92192 MODEL CAIC = -3180.46025

CHI-SQUARE = 2176.922 BASED ON 762 DEGREES OF FREEDOM
PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000

THE NORMAL THEORY RLS CHI-SQUARE FOR THIS ML SOLUTION IS 2249.622

FIT INDICES

BENTLER-BONETT NORMED FIT INDEX = .866
BENTLER-BONETT NON-NORMED FIT INDEX = .901
COMPARATIVE FIT INDEX (CFI) = .908
BOLLEN (IFI) FIT INDEX = .909
MCDONALD (MFI) FIT INDEX = .183
LISREL GFI FIT INDEX = .789
LISREL AGFI FIT INDEX = 761
ROOT MEAN-SQUARE RESIDUAL (RMR) = .156
STANDARDIZED RMR = .168

ROOT MEAN-SQUARE ERROR OF APPROXIMATION (RMSEA)=.067
90% CONFIDENCE INTERVAL OF RMSEA (.064,.070)

Tal com ja s’ha vist, en aquest estudi no es compleix la normalitat multivariant.
Per aquest motiu, a la taula 7.22 es presenten les mesures de la bondat
d’ajustament del métode robust obtingudes des de la sortida del programari
EQS, que tot seguit es comentaran.
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Taula 7.22: Mesures de 'ajustament global del métode robust extretes del
programari EQS

ROBUST INDEPENDENCE MODEL CHI-SQUARE = 10985.468 ON 820 DEGREES OF
FREEDOM

INDEPENDENCE AIC = 9345.46777 INDEPENDENCE CAIC = 5220.30586
MODEL AIC = 158.82196 MODEL CAIC = -3674.56021

SATORRA-BENTLER SCALED CHI-SQUARE = 1682.8220 ON 762 DEGREES OF FREEDOM
PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000

FIT INDICES

BENTLER-BONETT NORMED FIT INDEX = .847
BENTLER-BONETT NON-NORMED FIT INDEX = .903
COMPARATIVE FIT INDEX (CFI) = .909
BOLLEN (IFI) FIT INDEX = .910
MCDONALD (MFI) FIT INDEX = .331

ROOT MEAN-SQUARE ERROR OF APPROXIMATION (RMSEA)=.054
90% CONFIDENCE INTERVAL OF RMSEA (.050,.057)

A la taula 7.23 es mostra el resum de les mesures obtingudes a partir de I’analisi
factorial confirmatoria realitzada, juntament amb els valors recomanats que
destaca la literatura per als diferents indexs, tal com ho han fet Celemin (2011) i
Sabria (2014). Com es pot veure, les proves de la bondat d’ajustament del
meétode robust, -el qual no exigeix que es compleixi la normalitat multivariant,
com és el cas d’aquesta investigacio-, son totes acceptables. La mesura
d’ajustament global: Root Mean-Square Error of Approximation -RMSEA- té un
valor de 0,054 que es troba dins dels limits assenyalats per Bollen (1989). Les
mesures de I'ajustament incremental tenen valors propers o per sobre del valor
recomanat de 0,9 (Bentler-Bonett Normed Fit Index -NFI- igual a 0,847; Bentler-
Bonett Non-Normed Fit Index -NNFI- igual a 0,903; Comparative Fit Index -CFl-
amb un valor de 0,909). Quant a la mesura d’ajustament de parsimonia el valor
de la Chi-squared normalitzada de 2,20 se situa dins dels llindars limits d’aquesta
mesura.
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Taula 7.23: Resum de les mesures de I'ajustament global del métode robust

Mesures de I’ajustament Valors del métode
Valors recomanats
global robust
Chi-squared, x2 escalat de 1682,8220
Satorra-Bentler
Valor .CrItIC de la probabilitat 0,000 Inferior a 0,05
de Chi-squared
NFI 0,847 Superior a 0,9
NNFI 0,903 Superior a 0,9
CFI 0,909 Superior a 0,9
IFI 0,910 Superiora 0,9
RMSEA 0,054 Entre 0,04 0,08
Chi-squared normalitzada® 2,20 Entre 1i 5

A la taula A.33 de I'annex 11 es mostra el nombre d’iteracions en |"obtencié de
parametres, a partir de la sortida del programari EQS.

Els resultats de I'analisi factorial confirmatoria que s’han obtingut, a partir de sis
iteracions (veure taula 7.24, que mostra les equacions de la solucid
estandarditzada del programari EQS) sén similars als de I’analisi factorial
exploratoria.

D’una banda quedarien els factors F2-F5, agrupats en un factor F6, que
representaria el capital huma de manera conjunta i, d’altra banda, I'existéncia
de la qualitat de servei, representada pel factor F1, el qual, tot i estar
representat per la fiabilitat, |la capacitat de resposta, la seguretat i 'empatia es
configura clarament com un constructe amb una unica dimensio.

La variable el comportament étic dels empleats (V12) desapareix del model, ja
gue no és estadisticament significativa. | la variable les iniciatives voluntaries, per
part dels empleats, per proposar canvis en els seus llocs de treball (V22), quedaria
associada definitivament a F2.

6 Aquest index s’ha calculat dividint Chi-squared, x2 escalat de Satorra-Bentler (1682,8220), entre
els graus de llibertat (és a dir, entre 762 -veure taula 7.22-).
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Taula 7.24: Solucions estandarditzades de I’analisi factorial confirmatoria

Equacié R?
V1 .863 F4 + .504 E1 . 746
V2 .888*F4 + .459 E2 .789
v3 .817*F4 + .577 E3 .667
v4 .704 F5 4+ .710 E4 .496
V5 .866*F5 + .501 E5 .749
Vo .857*F5 + .515 E6 . 734
V7 .838*F5 + .546 E7 .702
V8 .778*F3 + .628 ES8 .605
V9o .762 F3 + .648 E9 .580
V10 = .739*F3 + .674 E10 .546
vV1ll = .675*F3 + .738 El1 .455
V13 = .714*F3 + .700 E13 .510
V1l4 = .746*F3 + .666 E14 .556
V15 = .837*F3 + .547 E15 .701
V1le = .875*F3 + .484 E16 .766
V17 = .866*F3 + .500 E17 .750
v1l8 = .860*F2 + .510 E18 . 740
V19 = .832*F2 + .554 E19 .693
V20 = .882*F2 + .472 E20 L7177
V21 = .878 F2 + .479 E21 .770
V22 = .774*F2 + .633 E22 .599
V23 = .729*F3 + .685 E23 .531
V24 = .739*F3 + .674 E24 .546
v25 = .797*F3 + .605 E25 .635
V26 = .791*F2 + .611 E26 .626
V27 = .781*F2 + .624 E27 .611
V28 = .805*F2 + .593 E28 .648
V29 = .722*F2 + .692 E29 .522
V30 = .830*F1 + .558 E30 .689
V31l = .849 F1 + .529 E31 .720
V32 = .840*F1 + .543 E32 .705
V33 = .816*F1 + .578 E33 .665
V34 = .885*F1 + .465 E34 . 784
V35 = .889*F1 + .457 E35 .791
V36 = .885*F1 + .465 E36 . 784
V37 = .879*F1 + .477 E37 .773
V38 = .848*F1 + .530 E38 .719
V39 = .863*F1 + .505 E39 . 745
V40 = .891*F1 + .453 EA40 .795
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Equacié R?
v4l = .877*F1 + .480 E41 .769
V42 = .877*F1 + .481 E42 .769
F2 = .881l*F6 + .473 D2 .176
F3 = .985*F6 + .173 D3 .970
F4 = .691*F6 + .723 D4 477
F5 = .8l6*F6 + .578 D5 .666
Correlation F1l, F6 = .845%*
Correlation F4, F5 = .261%*

7.4.4. Analisi dels parametres del model de mesura

Segons Lévy i Varela (2006), després d’avaluar la bondat de I'ajustament global
del model, s’haura d’avaluar I'ajustament dels seus components o els parametres
del model de mesura. Es requereix, tant la comprovacié de I'adequacié dels
indicadors a les variables latents (validesa), com la comprovacié de I'obtencié de
resultats consistents en mesures successives (fiabilitat).

La validesa convergent d’un factor quedara confirmada si les carregues factorials
estandarditzades son significatives (Hair et al., 1999; Lévy i Varela, 2006) -la qual
cosa es déna en aquest estudi, ja que tots els valors de I'estadistic t (per a un
nivell de significacié de 0,05) se situen per sobre del valor 1,96, segons es pot
veure a la taula A.34 de I'annex 11-, i també sén elevades -totes elles superiors a
0,6 (Lévy i Varela, 2006)-, tal com també es pot veure a la taula 7.24.

Pel que fa a la unidimensionalitat de cada factor latent o a la validesa
discriminant (Lévy i Varela, 2006), ja s’ha vist que els indicadors de les variables
latents tenen un ajustament adequat sobre cada factor. El fet d’haver obtingut
cinc factors garanteix, en certa forma, la validesa discriminant, ja que
proporciona una idea molt clara de quines variables observables carreguen en
quines variables latents.

Amb la finalitat de continuar amb 'avaluacié del model de mesura, s’ha realitzat
una analisi de la fiabilitat dels diferents constructes, a través de les mesures de la
fiabilitat composta’ i de la variancia extreta®. La fiabilitat composta és una

A partir de les dades presentades a la taula 7.24, aquest index es calculara de la forma seglient:
Fiabilitat composta = (Suma de les ponderacions estandarditzades)z/ [(Suma de les ponderacions
estandarditzades)2 + (Suma de I'error de mesura de 'indicador)].
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mesura de la consisténcia interna dels indicadors de cada factor i els seus valors
haurien de superar el 0,7 (Fornell i Larcker, 1981; Hair et al., 1999). La variancia
extreta representa la quantitat de variancia dels indicadors, considerada pel
constructe latent i segons Fornell i Larcker (1981) i Hair et al. (1999), el seu valor
hauria de ser superior a 0,5.

Pel que fa a la fiabilitat individual dels indicadors, Bollen (1989) la relaciona amb
la correlacié al quadrat entre I'indicador i la variable latent -és a dir, amb R’-.
Aquest index informa sobre la proporcié de la variancia de les variables
observades que s’explica pel factor latent (Lévy i Varela, 2006). Els valors d’R?,
els quals indicaran que les mesures obtingudes sén bons indicadors de les
variables latents (Bollen, 1989; Hair et al., 1999; Mufioz i Corddn, 2002), se
situen per sobre del llindar acceptable. Tot i que no hi ha un valor absolut de
referéncia, Lévy i Varela (2006) permeten un valor minim de 0,4, pero
recomanen -tal com ho fan la majoria dels autors-, un minim de 0,5.

La variancia mitjana extreta (AVE’ -Average Variance Extracted-), desenvolupada
per Fornell i Larcker (1981) reflecteix validesa convergent -“grau en el que la
mesura es correlaciona altament amb altres mesures dissenyades per mesurar el
mateix constructe” (Churchill, 1979, p. 70)-, per a valors superiors a 0,5.

A la taula 7.25 es mostren els resultats de la fiabilitat composta o fiabilitat del
constructe (CR -Construct Reliability-), de la variancia extreta i de I'AVE, i tal com
es pot veure, tots els factors compleixen amb el valor el minim exigit i per tant,
queden garantides, tant la validesa convergent com la fiabilitat, dels diferents
factors.

8 A partir de les dades presentades a la taula 7.24, aquest index es calculara de la forma segiient:
Variancia extreta = (Suma dels quadrats de les ponderacions estandarditzades) / [(Suma dels
quadrats de les ponderacions estandarditzades) + (Suma de I'error de mesura de I'indicador)].

°A partir de les dades presentades a la taula 7.24, aquest index es calculara de la forma seglent:
AVE = (Suma dels quadrats de les ponderacions estandarditzades) / nombre d’indicadors de cada
constructe.
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Taula 7.25: Resultats de la fiabilitat composta, de la variancia extreta i de I’AVE
de I’analisi factorial confirmatoria

Factor Codi item
Fa Vi L'experiencia dels empleats en els seus llocs de
Experiéncia treball
Fiabilitat composta = 0,811 V2 L’experiéncia dels empleats a I'organitzacié
Variancia extreta = 0,588
AVE = 0,734 V3 L'experiencia dels empleats en el sector
v4 L’adequada formacio dels empleats de I'organitzacio
La predisposicié dels empleats a cursar programes
F5 V5 de formacio i desenvolupament eficacos, oferts per
Formacié I'organitzacio
Fiabilitat composta = 0,824 La predisposicié dels empleats a cursar programes
Variancia extreta = 0,541 '[9 de formacio i desenvolupament eficagos, oferts per
AVE = 0.671 altres institucions
La utilitzacio de les oportunitats de formacié de
V7 I'organitzacio, per part dels empleats, per tal de

millorar les seves habilitats

L'elevat sentit de responsabilitat, per part dels

V8 , o
empleats, envers |'organitzacié

La identificacié dels empleats amb els valors de

V9 , o
I'organitzacio

V10 El sentiment d’orgull en pertanyer a I'organitzacio

vVii La capacitat dels empleats per resoldre problemes

v12"® gl comportament etic dels empleats

El coneixement dels empleats de tot el que es troba

Vi3 . .
F3 relacionat amb el servei ofert
Compromis, competéncies, Via L’actualitzacio de les habilitats dels empleats, segons
motivacié i flexibilitat els canvis en el sector
Fiabilitat composta = 0,919 V15 La motivacié dels empleats per aconseguir la
Variancia extreta = 0,488 satisfaccio del client
AVE = 0,599

Vie El sentiment dels empleats cap a la qualitat de servei

La motivacié dels empleats per millorar i per

V17 .
realitzar coses noves

V23 L'acceptacié, per part dels empleats, de les
iniciatives proposades per I'organitzacié

V24 L'adaptacio dels empleats a les novetats
tecnologiques introduides a I'organitzacid

V25 La facilitat d’adaptacid de 'empleat, a les necessitats

del client

10 Aquest item ha desaparegut a I'analisi factorial confirmatoria
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Factor Codi item
V18 La satisfaccid de I'empleat amb I'ambient de treball
V19 La satisfaccid de I'empleat amb el salari que rep
V20 La satisfaccié de I'empleat amb les oportunitats de
promocio a I'organitzacio
V21 La satisfaccié de I'empleat amb el tipus de treball
F2 realitzat a I'organitzacio
Satisfaccid i participacié V22 Les iniciatives voluntaries, per part dels empleats,
Fiabilitat composta = 0,912 per proposar canvis en els seus llocs de treball
Variancia extreta = 0,537 V26 La participacié dels empleats en les decisions que els
AVE = 0,665 afecten
V27 La percepcid dels empleats de les politiques i dels
procediments de |'organitzacié
V28 La possibilitat, per part dels empleats, de suggerir
millores en la realitzacié de les seves tasques
V29 L'accés dels empleats als canals de comunicacio
controlats per la direccié general
V30 La realitzacio de les promeses en el temps previst
V31 La realitzacio del servei correctament i a la primera
V32 La realitzacio del servei en el temps promes
V33 L’oferiment d’un servei rapid
V34 La disposicid dels empleats per ajudar els clients
V35 La disposicio dels empleats per respondre les
preguntes dels clients
F1 V36 La confianca transmesa als clients, per part dels
Qualitat de servei empleats
Fiabilitat composta = 0,951 La seguretat que proporcionen els empleats als
Variancia extreta = 0,598 V37 cIientsgen la rejlitzacF:é je les seves transach)ions
AVE = 0,747
V38 L’amabilitat dels empleats amb els clients
V39 El coneixement dels empleats per respondre les
preguntes dels clients
Va0 L’atencidé personalitzada que els empleats ofereixen
als clients
va1 La preocupacié dels empleats pels interessos dels
clients
Va2 La comprensio de les necessitats especifiques dels
clients, per part dels empleats
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A la il-lustracid 7.2 es mostra el model final de mesura, en el que es representa

I"analisi factorial confirmatoria de segon ordre realitzada per al capital huma i aixi

mateix, la relacié entre els dos constructes principals -capital huma i qualitat de

servei-.

v8

V9

V10

Vi1

V13

via

V15

V16

V17

ll-lustracié 7.2: Model final de mesura capital huma-qualitat de servei

0.778

0.762

0.739
—

(quaranta-dues variables)

V22

V26

0.675

0.714

0.746

0.837

0.875

0.866

0.729
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7.5. Model d’equacions estructurals amb les vint-i-nou
variables del capital huma i amb les tretze variables de la
gualitat de servei

En aquest apartat es detalla el procés d’elaboracid del model d’equacions
estructurals realitzat -també anomenat model d’analisi d’estructures de
covariancies-, el qual permet establir relacions causals o de dependéncia entre
les variables latents -no observables- que la teoria o I'experiéncia previes
permeten pressuposar (lglesias i Sulé, 2003), examinant simultaniament
aquestes relacions.

La modelitzacié segons estructures de covariancies és una técnica molt utilitzada
a les Ciencies Socials, on es mesuren percepcions, actituds, motivacions i
comportaments (Lévy, 2003).

El model d’equacions estructurals s’ha realitzat a través del metode de maxima
versemblanca i el métode robust -que suporta el no compliment del suposit de
normalitat multivariant-, utilitzant el programari EQS 6.1.

7.5.1. Especificacié6 i identificacio del model d’equacions
estructurals

En primer lloc, a la taula 7.26 es mostren les equacions del model.

Taula 7.26: Equacions del model d’equacions estructurals

EQUATIONS
Vli= F4 + E1;
V2= *F4 + E2;
V3= *F4 + E3;
V4= F5 + E4;
V5= *F5 + E5;
V6= *F5 + E6;
V7= *F5 + E7;
V8= *F3 + ES8;
V9= F3 + E9;
V10= *F3 + E10;
V1il= *F3 + E11;
V13= *F3 + E13;
V14= *F3 + E14;
V15= *F3 + EL5;
V1ie= *F3 + El6;
V17= *F3 + E17;
V18= *F2 + E18;
V19= *F2 + E19;
V20= *F2 + E20;
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V21l= F2 + E21;
V22= *F2 + E22;
V23= *F3 + E23;
V24= *F3 + E24;
V25= *F3 + E25;
V26= *F2 + E26;
V27= *F2 + E27;
V28= *F2 + E28;
V29= *F2 + E29;
V30= *F1 + E30;
V3l= F1 + E31;
V32= *F1 + E32;
V33= *F1 + E33;
V34= *F1 + E34;
V35= *F1 + E35;
V36= *Fl + E36;
V37= *F1 + E37;
V38= *F1 + E38;
V39= *F1 + E39;
vV40= *F1 + E40;
V4l= *F1 + E41;
V42= *F1 + E42;
Fl= *F6 + DI1;
F2= *F6 + D2;
F3= *F6 + D3;
F4= *F6 + D4;
F5= *F6 + D5;
T

VARIANCES
Fe= 1.0;
D3= .02;
D2= *;
D4= *;
D5= *;
Dl1= *;
El= *;
E2= *;
E3= *;
E4= *;
ES5= *;
E6= *;
E7= *;
E8= *;
E9= *;
E10= *;
Ell= *;
E13= *;
Eld= *;
E15= *;
Ele= *;
El7= *;
E18= *;
E19= *;
E20= *;
E21= *;
E22= *;
E23= *;
E24= *;
E25= *;
E26= *;
E27= *;
E28= *;
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E30= *;
E31= *;
E32= *;
E33= *;
E34= *;
E35= *;
E36= *;
E37= *;
E38= *;
E39= *;
E40= *;
E4l= *;
E42= *;
COVARIANCES

E10, E9 = *;
E22, E23 = *;
E3, E4 = *;

E30, E32
E31, E32
El, E4 =
E2, E4 =
E13, E14
E30, E31
E8, E9 =
E26, E27 ;
E24, E25 *;
E32, E33= *;
D4, D5 = *;

*

* o |l
e~

*
~

El programa ddna el missatge segilient:

“L’estimacido de parametres es troba en ordre, no s’han trobat problemes
especials durant I'optimitzacié”.

7.5.2. Avaluacio de la qualitat de I’'ajustament del model
d’equacions estructurals

Pel que fa als residus estandarditzats, tant el residu mitja absolut, com el residu
estandarditzat mitja absolut fora de la diagonal (veure taula 7.27) presenten
valors inferiors a 0,05 -valor maxim recomanat per la literatura-.

Taula 7.27: Residus estandarditzats de les variables

I Residu estandarditzat mitja absolut 0,0364

I Residu estandarditzat mitja absolut fora de la diagonal 0,0380
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A partir de la sortida del programari EQS, a I'annex 12 (taula A.41) es poden
consultar els residus estandarditzats majors, aixi com el grafic de distribucié dels
residus estandarditzats (veure il-lustracié A.2). Al mateix annex 12, també
s’'inclouen altres aspectes i indicadors de la sortida del programari EQS, no
explicats en el text.

Per continuar amb I'avaluacié de I'ajustament del model, a la taula 7.28 es
presenten les mesures principals del model ML i a continuacié es comenten les
mesures del model robust -taula 7.29-, el qual no exigeix el compliment de la
normalitat multivariant.

Taula 7.28: Mesures de la bondat d’ajustament del model ML extretes del
programari EQS

INDEPENDENCE MODEL CHI-SQUARE = 16252.573 ON 820 DEGREES OF FREEDOM

INDEPENDENCE AIC = 14612.57301 INDEPENDENCE CAIC = 10487.41110
MODEL AIC = 620.02130 MODEL CAIC = -3208.33018

CHI-SQUARE = 2142.021 BASED ON 761 DEGREES OF FREEDOM
PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000

THE NORMAL THEORY RLS CHI-SQUARE FOR THIS ML SOLUTION IS 2233.077

FIT INDICES

BENTLER-BONETT NORMED FIT INDEX = .868
BENTLER-BONETT NON-NORMED FIT INDEX = .904
COMPARATIVE FIT INDEX (CFI) = .911
BOLLEN (IFI) FIT INDEX = .911
MCDONALD (MFI) FIT INDEX = .190
LISREL GFI FIT INDEX = .792
LISREL AGFI FIT INDEX = .765
ROOT MEAN-SQUARE RESIDUAL (RMR) = .046
STANDARDIZED RMR = .048

ROOT MEAN-SQUARE ERROR OF APPROXIMATION (RMSEA)=.066
90% CONFIDENCE INTERVAL OF RMSEA (.063,.069)

El valor critic de probabilitat de la x2 escalada de Satorra-Bentler és 0,00000 -ha
de ser inferior a 0,05- i per tant, es rebutja la hipotesi del model nul -tots els
coeficients sén igual a zero-. Aixi mateix, pel que fa a les proves de I'ajustament
incremental, I'index Bentler-Bonett Normed Fix Index -NFI- mostra un valor una
mica baix, igual a 0,850 (el valor recomanat és de 0,9). Tanmateix, els indexs:
Bentler-Bonett Non-Normed Fit Index -NNFI-, amb un valor de 0,906; el de
I'ajustament comparatiu -Comparative Fix Index (CFl)-, amb un 0,913 i el de
I’'ajustament incremental de Bollen -Bollen Fit Index (IFl)-, també amb un valor de
0,913, sén adequats (es considera un bon ajustament si aquests indexs son iguals
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o superiors a 0,9). Pel que fa als residus, I'index de I'arrel quadrada mitjana de
I’error d’aproximacio -Root Mean-Square Error of Approximation (RMSEA)- és de
0,053, el qual es troba dins dels limits de 0,04 i de 0,08 assenyalats per Bollen
(1989). Quant a la mesura d’ajustament de parsimonia, la Chi-squared
normalitzada té un valor de 2,16 -entre 1 i 5-. Per tant, el resultats indiquen que
el model és correcte.

Taula 7.29: Mesures de la bondat d’ajustament del model robust extretes del
programari EQS

ROBUST INDEPENDENCE MODEL CHI-SQUARE = 10985.468 ON 820 DEGREES OF
FREEDOM

INDEPENDENCE AIC = 9345.46777 INDEPENDENCE CAIC = 5220.30586
MODEL AIC = 124.99700 MODEL CAIC = -3703.35449

SATORRA-BENTLER SCALED CHI-SQUARE = 1646.9970 ON 761 DEGREES OF FREEDOM
PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000

FIT INDICES

BENTLER-BONETT NORMED FIT INDEX = .850
BENTLER-BONETT NON-NORMED FIT INDEX = .906
COMPARATIVE FIT INDEX (CFI) = .913
BOLLEN (IFI) FIT INDEX = .913
MCDONALD (MFI) FIT INDEX = .345

ROOT MEAN-SQUARE ERROR OF APPROXIMATION (RMSEA)=.053
90% CONFIDENCE INTERVAL OF RMSEA (.049,.056)

A la taula A.42 de I'annex 12 es mostra el nombre d’iteracions en |'obtencio de
parametres, a partir de la sortida del programari EQS.

Els coeficients d’ajustament dels items -tots ells superiors a 0,6 (Lévy i Varela,
2006)-, juntament amb els valors d’R? -tots ells superiors a 0,4 (Lévy i Varela,
2006)- es mostren a la taula 7.30.

Tesi doctoral

239 Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.

Una aplicacio al sector bancari andorra

Taula 7.30: Solucions estandarditzades del model final d’equacions estructurals

Equacié R?
V1 .853 F4 + .522 E1 .727
V2 .879*F4 + .477 E2 773
V3 .803*F4 + .596 E3 . 645
v4 .680 F5 + .733 E4 .462
V5 .850*F5 + .526 E5 .723
Vo .841*F5 + .541 Eo6 .707
V7 .820*F5 + .572 E7 .673
V8 .745*F3 + .667 ES8 .556
V9o .728 F3 + .686 E9 .529
V10 .703*F3 + .711 E10 .495
V1l .636*F3 + .771 E11 .405
V13 .678*F3 + .735 E13 .459
V14 L711*%F3 + .704 E14 .505
V15 .810*F3 + .586 E15 .657
V1é6 .853*F3 + .522 El6 .728
V17 .842*F3 + .539 E17 .710
V18 .842*F2 + .540 E18 .708
V19 .811*F2 + .585 E19 .658
V20 .865*F2 + .501 E20 . 749
V21 .861 F2 + .509 E21 741
V22 .748*F2 + .663 E22 .560
V23 .693*F3 + .721 E23 .480
v24 .704*F3 + .710 E24 .495
V25 .766*F3 + .643 E25 .586
V26 .767*F2 + .642 E26 .588
V27 .756*F2 + .654 E27 .572
V28 .781*F2 + .624 E28 .610
V29 .694*F2 + .720 E29 .481
V30 .671*F1 + .649 E30 .579
V31 .764 F1 + .645 E31 .584
V32 .771*%F1 + .637 E32 .594
V33 .768*F1 + .640 E33 .590
V34 .852*F1 + .524 E34 .726
V35 .857*F1 + .516 E35 . 734
V36 .852*F1 + .523 E36 .726
V37 .844*F1 + .536 E37 .713
V38 .808*F1 + .589 E38 .653
V39 .826*F1 + .564 E39 .682
V40 .861*F1 + .509 E40 .741
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Equacié R?
V4l = .844*F1 + .537 E41 L7112
V42 = .843*F1 + .538 E42 711
F1 = .803*F6 + .596 D1 . 645
F2 = .858*F6 + .513 D2 L7377
F3 = .981*F6 + .192 D3 .963
F4 = .652*F6 + .759 D4 .425
F5 = .786*F6 + .618 D5 .618
Correlation F4, F5 = .262

7.5.3.  Analisi dels parametres del model estructural

Tal com es pot veure a la taula A.43 de I'annex 12, les carregues factorials
estandarditzades son significatives (Hair et al., 1999; Lévy i Varela, 2006) -tots
els valors de I'estadistic t (per a un nivell de significacié de 0,05) se situen per
sobre del valor 1,96-, i també sén elevades -totes elles superiors a 0,6 (Lévy i
Varela, 2006)-, tal com també es pot veure a la taula 7.30.

Per continuar amb I'avaluacié del model d’equacions estructurals, s’ha realitzat
una analisi de la fiabilitat dels diferents constructes, a través de les mesures de la
fiabilitat composta -els valors de la qual haurien de superar el 0,7- i de la
variancia extreta -els valors de la qual haurien de ser superiors a 0,5-. Pel que fa
a la variancia mitjana extreta (AVE -Average Variance Extracted-), els valors
recomanats han de ser superiors a 0,5. Segons es pot veure a la taula 7.31 tots
els factors compleixen amb el valor el minim exigit i queden per tant,
garantides, tant la validesa convergent com la fiabilitat, dels diferents factors.

Tesi doctoral

241 Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.

Una aplicacié al sector bancari andorra

7.31: Resultats de la fiabilitat composta, de la variancia extreta i de I’AVE del
model final d’equacions estructurals

Factor Codi item
Fa Vi L'experiencia dels empleats en els seus llocs de
Experiéncia treball
Fiabilitat composta = 0,801 V2 L’experiéncia dels empleats a I'organitzacié
Variancia extreta = 0,574
AVE = 0,715 V3 L'experiencia dels empleats en el sector
v4 L’adequada formacio dels empleats de I'organitzacio
La predisposicié dels empleats a cursar programes
F5 V5 de formacio i desenvolupament eficacos, oferts per
Formacié I'organitzacié
Fiabilitat composta = 0,811 La predisposicié dels empleats a cursar programes
Variancia extreta = 0,520 '3 de formacié i desenvolupament eficagos, oferts per
AVE = 0,641 altres institucions
La utilitzacio de les oportunitats de formacié de
V7 I'organitzacio, per part dels empleats, per tal de
millorar les seves habilitats
V8 L'elevat sentit de responsabilitat, per part dels
empleats, envers |'organitzacié
Vo La identificacié dels empleats amb els valors de
I'organitzacio
V10 El sentiment d’orgull en pertanyer a I'organitzacio
Vil La capacitat dels empleats per resoldre problemes
vi2" comportament etic dels empleats
El coneixement dels empleats de tot el que es troba
F3 Vi3 . .
relacionat amb el servei ofert
Comprf)ml?,l somp'etle.naes, via L’actualitzacio de les habilitats dels empleats, segons
motivacio i flexibilitat els canvis en el sector
Fiabilitat composta = 0,908 — -
o La motivacid dels empleats per aconseguir la
Variancia extreta = 0,452 V15 . L. .
satisfaccio del client
AVE = 0,550
Vie El sentiment dels empleats cap a la qualitat de servei
V17 La motivacié dels empleats per millorar i per
realitzar coses noves
V23 L'acceptacié, per part dels empleats, de les
iniciatives proposades per I'organitzacié
V24 L'adaptacio dels empleats a les novetats
tecnologiques introduides a I'organitzacid
V25 La facilitat d’adaptacid de 'empleat, a les necessitats

del client

u Aquest item ha desaparegut a I’analisi factorial confirmatoria
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Factor Codi item
V18 La satisfaccid de I'empleat amb I'ambient de treball
V19 La satisfaccid de I'empleat amb el salari que rep
V20 La satisfaccié de I'empleat amb les oportunitats de
promocio a I'organitzacio
V21 La satisfaccié de I'empleat amb el tipus de treball
F2 realitzat a I'organitzacio
Satisfaccid i participacié V22 Les iniciatives voluntaries, per part dels empleats,
Fiabilitat composta = 0,903 per proposar canvis en els seus llocs de treball
Variancia extreta = 0,510 V26 La participacié dels empleats en les decisions que els
AVE =0,630 afecten
V27 La percepcid dels empleats de les politiques i dels
procediments de |'organitzacié
V28 La possibilitat, per part dels empleats, de suggerir
millores en la realitzacié de les seves tasques
V29 L'accés dels empleats als canals de comunicacio
controlats per la direccié general
V30 La realitzacio de les promeses en el temps previst
V31 La realitzacio del servei correctament i a la primera
V32 La realitzacio del servei en el temps promes
V33 L’oferiment d’un servei rapid
V34 La disposicid dels empleats per ajudar els clients
V35 La disposicio dels empleats per respondre les
F1 preguntes dels clients
Qualitat de servei V36 La clonflanga transmesa als clients, per part dels
Fiabilitat composta = 0,939 empleats
Variancia extreta = 0,541 V37 La seguretat que proporcionen els empleats als
AVE = 0,673 clients en la realitzacid de les seves transaccions
V38 L’amabilitat dels empleats amb els clients
V39 El coneixement dels empleats per respondre les
preguntes dels clients
Va0 L’atencidé personalitzada que els empleats ofereixen
als clients
va1 La preocupacié dels empleats pels interessos dels
clients
Va2 La comprensio de les necessitats especifiques dels
clients, per part dels empleats
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Per acabar, a la il-lustracié 7.3 es pot veure el diagrama causal de la part
estructural.

Pel que fa als resultats, s’observa que F2 (la satisfaccio i la participacid), F3 (el
compromis, les competencies, la motivacio i la flexibilitat), F4 (I'experiencia) i F5
(la formacid) sén els quatre components del capital huma -F6-, tots amb
coeficients significatius.

A més a més, F3 -amb un coeficient igual a 0,981- és I'atribut que es troba més
associat al capital huma, és a dir, el compromis, les competéncies, la motivacio i
la flexibilitat, és el component més important del capital huma. El menys
important seria F4, 'experiéncia, amb un coeficient igual a 0,652.

També és interessant assenyalar que F4 i F5 tenen una correlacid
estadisticament significativa, amb un valor de 0,262, amb la qual cosa es troben
relacionades directament I'experiéncia i la formacid.

Aixi mateix, existeix una gran influéncia -amb un valor de 0,803- del capital huma
en la qualitat de servei.
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ll-lustracié 7.3: Model final d’equacions estructurals capital huma-qualitat de
servei (quaranta-dues variables)

Satisfaccid i 0.858 (t=18.636;
participacié R?=0.737)

Compromis, 0.981 (t=16.747;
N\ . Z:
competéncies, " 0%
motivacio i
flexibilitat 0.803 (t=13.350; :
Capital R2=0.645) Qualitat
huma de
servei
0.652 (t=11.294;
R2=0.425)
Experiéncia
0.262 (t=3.188) 0.786 (t=11.449;
R2=0.618)
Formacio

Segons es pot veure a la il-lustracié anterior, la forta influéncia del capital huma
en la qualitat de servei que ofereixen les empreses, ve determinada pels quatre
factors que ja s’han comentat en aquest darrer apartat de la investigacid
empirica, i sén els de més influéncia, els que tenen més pes en el capital huma.
Aquests atributs serien els que estan associats al factor 3 (F3), és a dir, el
compromis, les competéncies, la motivacio i |la flexibilitat -amb un coeficient
igual a 0,981-, seguits de la satisfaccio i de la participacié -amb un coeficient
igual a 0,858-.

Després d’haver detallat els resultats obtinguts en la present investigacio i
especialment, després d’haver obtingut els resultats del model d’equacions
estructurals, per acabar aquest apartat de |’estudi empiric, es presenta el
contrast de les hipotesis plantejades a la recerca.
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Pel que fa a la primera hipotesi:

H1 | El capital huma es troba integrat per I’experieéncia, la formacié, el
compromis, les competencies, la motivacid, la satisfaccid, la flexibilitat i la
participacié dels empleats.

Es compleix parcialment ja que, d’acord amb els resultats del model
d’equacions estructurals, tot i que el capital huma es troba integrat per quatre
factors, igualment recull els vuit atributs proposats a la hipotesi. Es a dir, els
quatre factors del constructe capital huma agrupen de forma diferent els vuit
atributs independents que haviem considerat inicialment.

Quant a la segona hipotesi:

H2 | La qualitat de servei vinculada al comportament huma, es defineix per la
fiabilitat, la capacitat de resposta, la seguretat i I'empatia.

De forma analoga a I'anterior, inicialment s’havien previst quatre dimensions per
a la qualitat de servei vinculada al comportament de les persones, que tal com
s’ha vist a partir dels resultats del model d’equacions estructurals, apareixen

agrupades en un Unic factor. Per aquest motiu, també es compleix

parcialment.

La tercera hipotesi:

H3 | El capital huma influeix positivament en la qualitat de servei que s’ofereix.

Amb el valor de 0,803 que s’ha trobat al model causal, queda acceptada.
L'estudi de la correlacié de Pearson ja indicava I'existéncia d’una forta relacié
entre el capital huma i la qualitat de servei, amb un valor de 0,750**, significatiu
a I'1%. Aquests resultats van en linia amb el valor de 3,99 que el personal
enquestat va atorgar a la pregunta del qliestionari que feia referéncia a la relacié
entre el capital huma i la qualitat de servei.

Pel que fa a la quarta hipotesi:

H4 | L'experiéncia dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.
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L'experiéncia és un element del capital huma que segons el model d’equacions
estructurals influeix en la qualitat de servei -amb un valor igual a 0,652-, a través

del constructe capital huma. Per aquest motiu, s’accepta aquesta hipotesi de la

investigacio.
Pel que fa a la cinquena hipotesi:

H5 | La formacid dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
que s’ofereix.

De la mateixa manera que l'anterior, s’ha vist que la formacié influeix en la
qualitat de servei amb un valor de 0,786. Per tant, també s’accepta aquesta
hipotesi.

La sisena, setena, vuitena i desena hipotesis plantejades a la investigacio:

H6 | El compromis dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

H7 | Les competéncies dels empleats influeixen positivament en la qualitat de
servei que s’ofereix.

H8 J| La motivacié dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

H10 | La flexibilitat dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

Les tractem de forma conjunta, ja que aquests quatre atributs del capital huma
(implicits en aguestes quatre hipotesis) es troben agrupats en un mateix factor.
Aquest factor -que agrupa el compromis, les competéncies, la motivacid i la
flexibilitat- és el que té més pes en el capital huma, és a dir, el que es troba més
vinculat o el que millor representa el constructe capital huma. Aixi mateix, la
relacié d’aquests quatre atributs -de forma conjunta- amb la qualitat de servei
també s’analitza de forma conjunta i, per tant, també sén els atributs que més
influeixen en la qualitat de servei.

Ates que aquests quatre atributs es troben agrupats en un mateix factor -i no de
forma independent-, i que la relacié d’aquests quatre atributs amb la qualitat de
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servei també s’analitza de forma conjunta, aquestes quatre hipotesis
s’accepten parcialment.

Les hipotesis novena i onzena:

H9 | La satisfaccid dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
gue s’ofereix.

H11 | La participacié dels empleats influeix positivament en la qualitat de servei
que s’ofereix.

També les tractem de forma conjunta, ja que els dos atributs -la satisfaccio i la
participacio- que hi ha implicits han quedat agrupats en un mateix factor. Aquest
factor és el segon component del capital huma -per ordre d’'importancia-, i en
conseqliencia, el conjunt d’aquests dos atributs és el segon que més influeix en
la qualitat de servei. Pel mateix motiu que s’ha comentat anteriorment, aquestes

dues hipotesis també s’accepten parcialment.
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IV. CONCLUSIONS I LINIES
FUTURES DE RECERCA
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Capitol 8. Conclusions, limitacions i

linies futures de recerca

8.1. Conclusions i implicacions per a la gestio bancaria

La qualitat ha estat un dels constructes més investigats en I'ambit del
marqueting. Aquest treball de recerca s’ha iniciat amb I'estudi de la qualitat en
general i de la qualitat de servei, en particular. Després d’haver constatat la
importancia de I'actitud i del comportament de les persones a I’"hora d’oferir un
servei de qualitat i, després d’haver vist la importancia del capital huma com a
recurs principal de les organitzacions, el capital huma i la seva relacié amb la
qualitat de servei sdn els altres dos pilars de la investigacid.

La qualitat es troba present en tots els ambits de la societat i el fet que es
consideri un aspecte estrategic clau per a les organitzacions és una realitat,
ampliament acceptada.

Inicialment la qualitat se centrava en les empreses industrials, pero amb el
creixement del sector de serveis en les economies desenvolupades, ha agafat el
relleu el concepte qualitat de servei. Nombrosos autors han destacat la
importancia de la qualitat de servei per a les empreses d’aquest sector -que és
un gran generador d’ocupacio (Browning et al., 2009) i un gran contribuent a
I’economia mundial (Lam et al., 2012)-, ates I'impacte beneficids que la qualitat
de servei té en el rendiment empresarial (Caruana, 2002) i en la generacié de
lleialtat de marca (Vera i Trujillo, 2013).
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Tot i que no hi ha una Unica definicié de la qualitat de servei, els investigadors
principals del tema han consensuat la idea que la qualitat de servei és el resultat
de la comparacié entre les expectatives i les percepcions del servei per part
dels clients (Gronroos, 1984; Parasuraman et al., 1985, 1988, 1991).

La qualitat de servei es considera un element de diferenciacié empresarial i tots
els models de qualitat de servei revisats -com per exemple, els treballs citats al
paragraf anterior o els de Brady i Cronin (2001), i Dabholkar et al. (1996)-
coincideixen a considerar aquest concepte com un constructe multidimensional,
en el qual adquireix especial rellevancia el comportament de les persones que
subministren el servei. En el lliurament d’un servei, el client interactua
directament amb el personal de I'organitzacié i per aquest motiu, el capital huma
es considera el factor principal distintiu del servei (Bitner et al., 1990; Hays i Hill,
2001; Malhotra i Mukherjee, 2004; Wiinderlich et al., 2013, entre d’altres).

En el sector de serveis, s’han trobat molts models d’avaluacié de la qualitat, pero
la major part dels estudis sobre qualitat de servei, per exemple, els
desenvolupats per Dhar (2015), Kuo i Ho (2010), Lam et al. (2012), Malhotra i
Mukherjee (2004), Mukherjee i Malhotra (2006), Wong i Cheung (2014), Yee et
al. (2008) o Yee et al. (2010), entre molts altres treballs, han utilitzat I'escala
SERVQUAL proposada per Parasuraman et al. (1988, 1991) per determinar les
dimensions que configuren la qualitat de servei. Aquesta escala, com a model
original o amb alguna modificacio, és la que ha tingut més difusio a la literatura
revisada.

En veure la importancia del factor huma en la qualitat de servei, després
d’indagar en el concepte capital huma s’ha vist que forma part del capital
intel-lectual de les organitzacions, el qual ha centrat l'interés dels investigadors
en les darreres décades. Han estat molts els autors que han estudiat el capital
huma, ja sigui com a component dels diferents models de capital intel-lectual -
per exemple, els que apareixen citats als treballs desenvolupats per CIC-IADE
(2003) o per Rodriguez-Antéon et al. (2005)-, o amb caracter de concepte
independent -Abeysekera i Guthrie (2004), CIC-IADE (2002), Huselid (1995), Shih
et al. (2010) i, Subramaniam i Youndt (2005), entre d’altres-.

Tots els models de capital intel-lectual analitzats coincideixen a incloure entre
els seus elements, el capital huma i alguns autors, fins i tot el consideren el seu
element més important (Bozbura et al.,, 2007; Chen et al., 2004; El-Bannany,
2008). D’altres, es refereixen al capital huma com l'actiu principal de les
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organitzacions o com el seu element més important (Bontis et al., 2000; Liu et
al., 2014; Lu et al., 2014; Yang i Lin 2009). En aquest sentit, un nombre
considerable d’estudis, com els realitzats per Bontis et al. (2002), Coff i
Kryscynski (2011), Lin et al. (2012), Liu et al. (2014), Schneider i Bowen (1993) o
Yang i Lin (2009) sostenen que el capital huma constitueix una font generadora
d’avantatges competitius per a les empreses. En aquesta mateixa linia, Skaggs i
Youndt (2004) consideren que hi ha una forta dependéncia per part de les
empreses de serveis, del seu equip huma. Tant és aixi que, segons els experts,
I’exit de I'estrateégia empresarial es recolza en el rendiment del seu capital huma.

A través d’aquesta revisid bibliografica, s’ha pogut constatar que no hi ha unes
dimensions del capital huma clarament diferenciades i consensuades. Tot i aixi,
sigui quina sigui la definicid utilitzada, tots els autors coincideixen a considerar el
capital huma com el conjunt de caracteristiques associades a les persones,
presentant algunes diferencies en els atributs, dimensions, elements o indicadors
que configuren aquestes caracteristiques. Aixi, per exemple, de I'estudi de
I'amplia literatura existent relacionada amb el tema es pot inferir que el capital
huma amb el que compten les organitzacions es troba integrat per una série de
variables relacionades amb I’experiéncia (Carmeli i Tishler, 2004; CIC-IADE, 2003;
Youndt et al., 2004), la formacié (Akhtar et al., 2008; Browning et al., 2009; Shih
et al., 2010), el compromis (CIC-IADE, 2003; Huang i Kung, 2011; Zopiatis et al.,
2014), les competeéncies (Carmeli i Tishler, 2004; Lim i Dallimore, 2004; Lu et al.,
2014), la motivacié (CIC-IADE, 2003; Huselid, 1995; Lim i Dallimore, 2004), la
satisfaccié (Ax i Marton, 2008; Lim i Dallimore, 2004; Zopiatis et al., 2014), la
flexibilitat (Beltran et al., 2013; CIC-IADE, 2002; CIC-IADE, 2003) i la participacio
(Akhtar et al., 2008; Patterson et al., 2005; Zopiatis et al., 2014).

També s’ha vist que alguns atributs que formen part del capital huma, s’han
destacat com a practiques de recursos humans, és a dir, com a politiques de
gestid del personal de les organitzacions. En aquest sentit, Huselid et al. (1997)
sostenen que la gestié dels recursos humans consisteix en el disseny i en la
implementacié d’'un conjunt de politiques i de practiques que garanteixen el
capital huma d’una empresa, i en relacio a aquesta consideracid, diferents
autors han estudiat la influéncia de les practiques de recursos humans en les
actituds, les habilitats o el coneixement dels empleats de |"organitzacié (per
exemple, Beltran et al., 2013; Dean i Rainnie, 2009; Huselid, 1995; Li et al., 2008;
Nishii et al., 2008).
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Pel que fa a la relacié entre el capital huma -atributs associats a les persones- i la
qualitat de servei, nombrosos autors han destacat la importancia d’oferir una
qualitat de servei adequada per part de les empreses i la rellevancia de la gestid
del component huma a I’hora d’oferir aquests serveis de qualitat, tant en termes
de practiques de recursos humans (Chand, 2010; Li et al., 2008; Schneider i
Bowen, 1985, 1993), com pel que fa a la importancia de les actituds i dels
comportaments dels empleats (Brady i Cronin, 2001; Hartline i Ferrell, 1996; Yee
et al., 2008).

Quant a I'existencia d’una possible relacié positiva entre el capital huma i la
qualitat de servei, multiples autors han analitzat i demostrat aquesta relacio, ja
sigui sota la consideracié d’atributs del capital huma o sota la denominacié de
practiques de recursos humans (experiéncia -Kuo i Ho, 2010-, formacié -Chand,
2010; Dhar, 2015; Lam et al.,, 2012; Li et al., 2008-, compromis -Dhar, 2015;
Lloréns et al., 2003; Malhotra i Mukherjee, 2004; Mukherjee i Malhotra, 2006;
Wong i Cheung, 2014-, competeéncies -Brady i Cronin, 2001-, motivacié -Hays i
Hill, 2001; Lloréns et al., 2003-, satisfaccié -Brown i Lam, 2008; Gazzoli et al.,
2010; Hartline i Ferrell, 1996; Lam et al., 2012; Lloréns et al., 2003; Malhotra i
Mukherjee, 2004; Voss et al., 2005; Wong i Cheung, 2014; Yee et al., 2008; Yoon
et al., 2001-, flexibilitat -Vella et al., 2009- i participacié -Mukherjee i Malhotra,
2006-). Alguns d’aquests treballs (Lloréns et al., 2003; Malhotra i Mukherjee,
2004; Mukherjee i Malhotra, 2006; Wong i Cheung, 2014; Yoon et al., 2001)
s’han desenvolupat en el sector bancari i d’altres (Lam et al., 2012; Voss et al.,
2005), en empreses de serveis entre les quals s’hi trobava el sector bancari o
financer.

A través de la revisio de la literatura s’ha pogut constatar que alguns autors, com
per exemple Adil et al. (2013) o Kumar et al. (2010) sostenen que la qualitat de
servei representa un factor clau per al sector bancari, ja que en aquest sector és
dificil competir en productes i en preus, i per aquest motiu, la millora de la
qualitat i la millora de la satisfaccid del client esdevenen una politica
imprescindible de gestié. Molts dels treballs de recerca sobre la qualitat de
servei s’han desenvolupat en el sector financer o bancari, com per exemple els
treballs desenvolupats per Adil et al. (2013), Ganguli i Roy (2010), Gronroos
(1984), Parasuraman et al. (1985), Saurina (1997, 2002) o la recopilacié de
treballs citats a Sangeetha i Mahalingam (2011) -tots ells desenvolupats en el
sector bancari-. Entre d’altres, també cal destacar el treball desenvolupat per
Amoah-Mensah (2010), en el qual, a més a més, s’hi esmenten nombrosos
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treballs que han tingut lloc en el sector bancari i que han utilitzat I'escala
SERVQUAL.

El sector bancari tampoc no és una excepcié a la importancia considerada als
elements intangibles de les seves organitzacions i tots els estudis que analitzen
els intangibles en aquest sector també coincideixen a reafirmar la importancia
que el capital huma té en aquest tipus d’organitzacions -ja siguin del sector
bancari especificament o de diferents sectors, entre els quals hi figura el bancari
o financer- (per exemple, Akhtar et al., 2008; Ax i Marton, 2008; Bontis et al.,
2000; Browning et al., 2009; Bueno et al., 2004; Caja Madrid, 2005; Cinquini et
al., 2012; Edvinsson i Malone, 1999; Gallego i Rodriguez, 2005; Kaplan i Norton,
1996; Lim i Dallimore, 2004; Lu et al., 2014; Royo, 2005; Segui, 2007; Shih et al.,
2010).

En aquest treball de recerca s’han analitzat els atributs i les variables del capital
huma, aixi com les dimensions i les variables de la qualitat de servei vinculades al
comportament dels empleats que, des del punt de vista dels empleats i directius
de les entitats bancaries andorranes -que es troben constituides per cinc grups
bancaris amb 40 oficines i 2.462 empleats (ABA, 2014)- estan millor considerades
per part de les seves empreses. Per a la realitzacié d’aquest treball de recerca -a
partir de la revisié exhaustiva de la literatura- es va elaborar un qiiestionari, que
es va distribuir als 1.457 empleats i directius d’aquestes entitats que treballaven
al Principat d’Andorra, en el moment de la recollida de la informacié quantitativa
(marg del 2012). En aquest questionari se’ls demanava la seva opinié sobre la
importancia relativa dels atributs i de les variables que configuraven el capital
huma de les seves organitzacions, aixi com la importancia de les dimensions i de
les variables de la qualitat de servei associada al comportament dels empleats, a
les seves empreses. Una questio final feia referéncia a la relacié considerada a les
seves organitzacions, sobre el capital huma i la qualitat de servei.

En la realitzacid d’aquest treball, s’ha utilitzat una escala de valoracié Likert de 5
opcions, en la que 1 significava que I'element no tenia cap importancia i 5 que
tenia una importancia absoluta. Es van obtenir 416 qiiestionaris valids, la qual
cosa representa una taxa de resposta del 28,55%, amb un error de mostreig del
4,06%, per a un nivell de confianca del 95%. El 61,7% del personal enquestat
correspon a personal tecnic, administratiu i comercial, la major part dels
empleats enquestats (43,2%) portaven menys de cinc anys treballant en el carrec
actual, el 56,4% té menys de quaranta anys d’edat, el 40,2% té una experiéncia
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en el sector superior a setze anys, el 55% van ser homes i un percentatge elevat
del personal enquestat (el 37,6%) té estudis de llicenciatura o de master.

A partir de I'analisi dels resultats obtinguts en aquest treball de recerca, s’han
pogut respondre els objectius que s’havien formulat a I'apartat de la introduccid
de la investigacio.

Amb els resultats de I'estudi descriptiu del capital huma que s’han presentat a
I’apartat corresponent de la recerca, es respon parcialment el primer objectiu
d’aquest treball:

L Determinar els atributs i les variables dels intangibles del capital
Objectiu 1

huma que es consideren més importants.

L’estudi descriptiu realitzat ha posat de manifest que els empleats i directius del
sector bancari andorra consideren que les organitzacions bancaries els valoren
per la seva formacié, amb una valoracié mitjana de 3,84, |'experiéncia, amb un
3,82 i les competéncies, amb un 3,78.

Pel que fa a les variables, els empleats del sector bancari andorra creuen que les
millor considerades per I'organitzacié sén el comportament étic dels empleats
(4,00) -item que més endavant desapareix a les analisis posteriors, atés que el
grau d’associacié amb els altres items és baix i no és representatiu del
constructe-, la capacitat dels empleats per resoldre problemes (3,74) i I'elevat
sentit de responsabilitat, per part dels empleats, envers I’organitzacio (3,71).

A partir d’aquestes opinions, evidenciades, tant pels directius com per la resta
del personal, els empleats haurien de basar el seu comportament en la
possessid i en I'aplicacié d’aquestes caracteristiques.

No obstant aix0, aquest primer objectiu es pot respondre definitivament a partir
dels resultats de l'analisi multivariant. Per aquest motiu, de cara al pes
d’aquests atributs i variables del capital huma a les organitzacions bancaries del
pais -i amb I'objectiu d’endinsar-nos en la definicié del constructe capital huma-,
es destaquen ara als resultats del model d’equacions estructurals, a partir dels
quals es poden identificar quatre blocs d’atributs.

El capital huma vindria definit especialment, -per ordre d’importancia- per un
primer factor constituit pel compromis, les competéncies, la motivacio i la
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flexibilitat dels seus empleats. Aquests resultats van en linia amb els resultats
trobats en altres estudis, que també han trobat algun dels elements anteriors
com a components del capital huma. Aquest seria el cas dels treballs realitzats
per Caja Madrid (2005) o per Segui (2007), pel que fa al compromis dels
empleats. El primer d’aquests dos estudis, juntament amb els treballs
desenvolupats per Chen et al. (2004), Huang i Kung (2011), Lim i Dallimore
(2004), Rodriguez-Anton et al. (2005), Rodriguez-Antén i Rubio-Andrada (2006) o
Yang i Lin (2009), en relacié a les competeéncies. El treball d’Alama (2008), Caja
Madrid (2005), Huselid (1995), Lim i Dallimore (2004) o Segui (2007), pel que fa a
la motivacid, i també cal assenyalar aquesta darrera investigacid, en relacié a la
flexibilitat, com un dels pocs estudis empirics trobats a la literatura, que han
destacat aquest atribut com un dels components del capital huma.

El segon factor representa la satisfaccio i la participacio dels empleats. En
relacié a aquests dos atributs del capital huma, també s’han trobat investigacions
prévies que han obtingut en els seus resultats aquests dos elements entre els
components d’aquest constructe. Com a exemples es poden esmentar els
treballs d’Ax i Marton (2008), Bontis et al. (2000), Caja Madrid (2005), Lim i
Dallimore (2004), Segui (2007) o Shih et al. (2010), pel que fa a la satisfaccio, aixi
com els treballs desenvolupats per Abeysekera i Guthrie (2004) o Patterson et al.
(2005), en relacié a la participacié, com a element del capital huma.

El tercer factor en importancia representa la formacid. Aquest resultat recolza el
gue també han demostrat empiricament altres estudis previs, pel que fa a la
consideracié d’aquest element com a component del capital huma. Aquest és el
cas, per exemple, dels treballs desenvolupats per Abeysekera i Guthrie (2004),
Caja Madrid (2005), Cinquini et al. (2012), Patterson et al. (2005), Segui (2007),
Shih et al. (2010) o Skaggs i Youndt (2004).

| el darrer factor en importancia, que representa I'experiéncia, es trobaria en
linia amb altres autors que han demostrat que aquest element forma part del
constructe capital huma. Per exemple, Abeysekera i Guthrie (2004), Alama
(2008), Gallego i Rodriguez (2005), Segui (2007), Subramaniam i Youndt (2005),
Yang i Lin (2009) o Youndt et al. (2004).

En conseqiiéncia, I’alta direccié d’aquestes entitats bancaries hauria d’establir
politiques de recursos humans orientades a potenciar els aspectes anteriors.
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Davant dels resultats de la solucié estandarditzada del model de mesura es pot
destacar el grau d’'importancia de les diferents variables, en relacié al coeficient
que presenten amb el factor corresponent. Aixi, la variable amb codi V16: el
sentiment dels empleats cap a la qualitat de servei i la V17: la motivacié dels
empleats per millorar i per realitzar coses noves, amb uns coeficients de 0,875 i
de 0,866, respectivament, son les variables més representatives del factor que
defineix millor el constructe capital huma.

Quant al segon factor del capital huma, la satisfaccié i la participacié, amb els
valors de 0,882 i de 0,878, per a V20: la satisfaccio de I'empleat amb les
oportunitats de promocié a I’organitzacié i V21: la satisfaccio de I'empleat amb
el tipus de treball realitzat a I'organitzacio, respectivament, son les variables
més importants d’aquest factor. Pel que fa als dos darrers factors del capital
huma -segons l'ordre d’importancia-, la formacio i I'experiéncia, cal destacar
també les variables que hi presenten els coeficients més importants. En el cas de
la formacio, V5: la predisposicio dels empleats a cursar programes de formacio i
desenvolupament eficagos, oferts per I'organitzaciéo -amb un 0,866-, seria la
variable amb el coeficient més elevat. Finalment, per al factor experiéncia,
destaca la V2: I'experiéncia dels empleats a I’organitzacio -amb un valor igual a
0,888-.

De forma analoga a l'apartat del capital huma, amb els resultats de I'estudi
descriptiu de la qualitat de servei, es respon parcialment el segon objectiu
d’aquest treball de recerca:

Identificar quines sén les dimensions i les variables de la qualitat
Objectiu 2 | de servei vinculades a les persones, que es consideren més
importants.

Segons es despren de I'opinid dels empleats i dels directius de les organitzacions
bancaries andorranes, de manera individualitzada, la dimensié de la qualitat de
servei que es troba més valorada a les seves organitzacions és la seguretat, amb
una valoracié mitjana de 4,07.

Quant a les variables de la qualitat de servei, el personal enquestat ha atorgat la
puntuacid més elevada -un 4,09- a amabilitat dels empleats amb els clients,
seguida de la confianga transmesa als clients, per part dels empleats, amb una
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puntuacié mitjana igual a 4,07 i de la seguretat que proporcionen els empleats
als clients en la realitzacio de les seves transaccions, amb una valoracié de 4,03.

D’acord amb aquests resultats, la direcci6 hauria d’intentar que els seus
empleats fossin capacos de combinar amabilitat amb coneixements técnics de
I'operativa bancaria.

Per poder respondre definitivament aquest segon objectiu, és necessari tenir en
compte els resultats del model d’equacions estructurals, els quals s’obtenen
amb la interaccid de totes les variables alhora i determinen la capacitat de
definicié del constructe. Tal com es despren d’aquesta analisi, la qualitat de
servei relacionada amb les variables estrictament vinculades al comportament
dels empleats de les organitzacions apareix com un constructe amb una Unica
dimensid, en linia amb els treballs desenvolupats per Hartline i Ferrell (1996),
Malhotra i Mukherjee (2004), i Yoon et al. (2001), que també van trobar un Unic
factor significatiu de la qualitat de servei. Aquest resultat va en contra del nostre
suposit inicial, tot i que la qualitat de servei es troba configurada per les
dimensions fiabilitat, capacitat de resposta, seguretat i empatia, tal com han
destacat Parasuraman et al. (1991) i Zeithaml et al. (1993).

Les variables que representen millor aquest constructe sén les variables amb
codis V40: l'atencio personalitzada que els empleats ofereixen als clients, amb
un coeficient igual a 0,891 i V35: la disposicio dels empleats per respondre les
preguntes dels clients, amb un coeficient de 0,889.

A partir de la valoracié mitjana de 3,99 a la pregunta del qlestionari que feia
referencia al grau d’influéncia del capital huma en la qualitat de servei en les

organitzacions bancaries andorranes, també es respon parcialment el tercer

objectiu d’aquest treball de recerca:

Determinar la influéncia que existeix entre el capital huma i la
qualitat de servei.

Perd és el resultat obtingut en el model estructural, per a la relacié entre el
factor capital huma i el factor qualitat de servei, el que determinara
definitivament la influéncia altament significativa que hi ha entre ambdds
constructes (0,803, R2=0,645) -en linia amb I'opinid directa dels enquestats i amb
el suport de la literatura existent sobre el tema-. Aquest és el cas dels treballs de
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Brady i Cronin (2001), Chand (2010), Hartline i Ferrell (1996), Li et al. (2008),
Schneider i Bowen (1985, 1993) o Yee et al. (2008).

Aquesta forta relacié entre el capital huma i la qualitat de servei en el sector
bancari andorra, ja s’havia trobat amb el valor de la correlacié de Pearson
(0,750**, significatiu al nivell 0,01), a partir de les puntuacions del factor del
capital huma -integrat per les seves vint-i-nou variables- i del factor de la qualitat
de servei -representat per les tretze variables-, que recollien, respectivament, el
51,674% i el 70,439% de la variancia total d’ambdds grups de variables.

A partir dels resultats obtinguts al model causal es pot veure la influéncia dels
elements del capital huma en la qualitat de servei, responent aixi el quart

objectiu d’aquest treball de recerca:

Estudiar el grau d’influéncia dels elements del capital huma en la
Objectiu 4 | qualitat de servei i determinar quins d’aquests elements sén els
que més influeixen en la qualitat de servei.

A través del factor capital huma -integrat per quatre blocs d’atributs-, tots els
elements del capital huma influeixen en la qualitat de servei, i sén els atributs
de més influencia els que tenen més pes dins del capital huma, és a dir, la
combinacié del compromis, les competéncies, la motivacio i la flexibilitat dels
empleats, tal com també es comentara més especificament a I'objectiu 6.
Aquestes conclusions corroboren les que s’han trobat en altres treballs destacats
a la literatura, com sén els desenvolupats per Dhar (2015), Lloréns et al. (2003),
Malhotra i Mukherjee (2004), Mukherjee i Malhotra (2006) i, Wong i Cheung
(2014), en relacié al compromis o el treball de Brady i Cronin (2001), pel que fa a
la influencia que les competéncies dels empleats tenen en la qualitat de servei.
Autors com Hays i Hill (2001), i Lloréns et al. (2003) han demostrat empiricament
I'efecte de la motivacié en aquesta qualitat de servei i, Vella et al. (2009), la
mateixa influéencia, pero en relacié a la flexibilitat en el comportament dels
empleats.

Pel que fa al cinqueé objectiu d’aquest treball de recerca:

Estudiar el grau d’influéncia de cadascun dels elements del capital
huma en cadascun dels elements de la qualitat de servei.
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Aquest objectiu no s’ha pogut complir -tot i que s’ha estudiat la relacié-, ates
qgue la qualitat de servei associada al comportament dels empleats és un
constructe unidimensional, tal com ja s’ha assenyalat anteriorment i, d’acord
amb els resultats trobats per Hartline i Ferrell (1996), Malhotra i Mukherjee
(2004), i Yoon et al. (2001).

| ja per acabar aquest apartat de les conclusions relatiu als objectius de la
recerca, en relacié al sisé objectiu d’aquest treball:

L Establir una proposta de model de relacié entre el capital humaiila
Objectiu 6 . .
qualitat de servei.

Aquest objectiu queda representat a la il-lustraci6 7.3 del model final
d’equacions estructurals capital huma-qualitat de servei, en la qual s’ha
mostrat que el capital huma ve definit especialment -per ordre d’importancia-,
per un primer factor constituit pel compromis, les competeéncies, |la motivacio i
la flexibilitat i que, tal com ja s’ha destacat, confirma els resultats trobats en
altres investigacions preévies, en les que es demostra que el capital huma es troba
representat per algun d’aquests elements (Alama, 2008; Caja Madrid, 2005;
Chen et al., 2004; Huang i Kung, 2011; Huselid, 1995; Lim i Dallimore, 2004;
Rodriguez-Antdn et al.,, 2005; Rodriguez-Antén i Rubio-Andrada, 2006; Segui,
2007; Yang i Lin, 2009). Per un segon factor que representa la satisfaccio i la
participacio (en linia amb els resultats d’Abeysekera i Guthrie, 2004; Ax i Marton,
2008; Bontis et al., 2000; Caja Madrid, 2005; Lim i Dallimore, 2004; Patterson et
al., 2005; Segui, 2007; Shih et al., 2010). Per un tercer factor que representa la
formacio, seguint els resultats trobats per Abeysekera i Guthrie (2004), Caja
Madrid (2005), Cinquini et al. (2012), Patterson et al. (2005), Segui (2007), Shih et
al. (2010) o Skaggs i Youndt (2004). | finalment, per un darrer factor en
importancia, que representa |'experiéncia i que corroboraria les conclusions dels
treballs desenvolupats per Abeysekera i Guthrie (2004), Alama (2008), Gallego i
Rodriguez (2005), Segui (2007), Subramaniam i Youndt (2005), Yang i Lin (2009) o
Youndt et al. (2004), en els que també s’hi ha trobat aquest element.

A més a més, s’ha trobat una relacid no esperada inicialment -i que no s’ha
trobat demostrada a la literatura-, entre I'experiéncia i la formacio.

El model final d’equacions estructurals, també confirma |‘existéncia d’una forta
influéncia del capital huma en la qualitat de servei que ofereixen les entitats, i
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son els atributs de més influencia els que tenen més pes en aquest capital huma.
Es a dir, el compromis -Dhar (2015), Lloréns et al. (2003), Malhotra i Mukherjee
(2004), Mukherjee i Malhotra (2006) i, Wong i Cheung (2014)-, les competeéncies
-Brady i Cronin (2001)-, la motivacié -Hays i Hill (2001), i Lloréns et al. (2003)-i la
flexibilitat -Vella et al. (2009)-, recolzant d’aquesta forma, altres resultats
obtinguts en investigacions prévies.

Per tant, les entitats bancaries andorranes haurien d’implantar unes politiques
de recursos humans que potenciin, de forma prioritaria, el compromis, les
competeéncies, la motivacio i la flexibilitat dels seus empleats, amb un doble
objectiu: la creacié d’avantatges competitius sostenibles a partir de la
importancia del seu equip huma i la millora de la qualitat de servei que
ofereixen als seus clients -a través d’una bona gestié del seu personal-.

Pel que fa a la satisfaccio i a la participacié dels empleats, que és el segon grup
d’atributs del capital huma -per ordre d’importancia- i en conseqiiéncia el segon
grup d’atributs que més influeixen en la qualitat de servei, estudis com Brown i
Lam (2008), Gazzoli et al. (2010), Hartline i Ferrell (1996), Lam et al. (2012),
Lloréns et al. (2003), Malhotra i Mukherjee (2004), Voss et al. (2005), Wong i
Cheung (2014), Yee et al. (2008) i Yoon et al. (2001), pel que fa a la satisfaccio, i
I'estudi de Mukherjee i Malhotra (2006), pel que fa a la participacio, també
demostren aquesta relacio.

Quant a la formacio, els resultats d’aquesta investigacié es troben en linia amb
els estudis desenvolupats per Chand (2010) i per Lam et al. (2012), els quals
conclouen que les practiques de recursos humans -entre les quals s’hi troba la
formacié i el desenvolupament-, influeixen en la qualitat de servei. Aquesta
relacio també s’ha confirmat amb el treball de Li et al. (2008) i amb el
desenvolupat per Dean i Rainnie (2009), ja que ambdds demostren |'efecte
positiu que la formacio té en les habilitats dels empleats per oferir un servei de
qualitat i, aixi mateix, Dhar (2015) determina que els beneficis de la formacid
percebuts per part dels empleats de les organitzacions, influencien directament
la qualitat de servei.

| ja per acabar, pel que fa a la influéncia de I'experiéncia en la qualitat de servei
gue s’ha trobat en aquest treball, destacar que aquests resultats confirmen el
gue ja van assenyalar Kuo i Ho (2010) -destacant una correlacié significativa
entre aquest atribut i la qualitat de servei-, i 'estudi de Chand (2010), que també
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va concloure que aquest element formava part d’un conjunt de practiques de

recursos humans que influencien la qualitat de servei.

A continuacio (veure taula 8.1), es presenta un resum de la contrastacio de les

hipotesis plantejades.

Taula 8.1: Contrastacio de les hipotesis plantejades

Hipotesis

El capital huma es troba integrat per
I’experiencia, la formacié, el compromis,

s’ofereix

H1 les competéncies, la motivacio, la Acceptada parcialment
satisfaccid, la flexibilitat i la participacié
dels empleats
La qualitat de servei vinculada al
comportament huma, es defineix per la .

H2 fiabilitat, la capacitat de resposta, la Acceptada parcialment
seguretat i I'empatia

H3 El ca.pital huma i.nfluei)i posit.ivament en la Acceptada
qualitat de servei que s’ofereix
L'experiencia dels empleats influeix

H4 positivament en la qualitat de servei que Acceptada
s’ofereix
La formacid dels empleats influeix

H5 positivament en la qualitat de servei que Acceptada
s’ofereix
El compromis dels empleats influeix

H6 positivament en la qualitat de servei que Acceptada parcialment
s’ofereix
Les competéncies dels empleats influeixen

H7 positivament en la qualitat de servei que Acceptada parcialment
s’ofereix
La motivacio dels empleats influeix

H8 positivament en la qualitat de servei que Acceptada parcialment
s’ofereix
La satisfaccio dels empleats influeix

H9 positivament en la qualitat de servei que Acceptada parcialment
s’ofereix
La flexibilitat dels empleats influeix

H10 positivament en la qualitat de servei que Acceptada parcialment
s’ofereix
La participacié dels empleats influeix

H11 positivament en la qualitat de servei que Acceptada parcialment

263

Tesi doctoral
Rosa M. Marifio Mesias




Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Aquest treball de recerca corrobora la importancia, tant del capital huma, com
de la qualitat de servei -en el mon cientific i en I'empresarial- i aixi mateix,
confirma la influéncia d’aquest capital huma en la qualitat de servei.

Aquesta investigacio també aporta una série de contribucions a la literatura
existent.

En primer lloc, proporciona una escala de mesura del capital huma, a partir dels
vuit atributs considerats inicialment i que s’han trobat més destacats a la revisié
bibliografica, tots ells analitzats de manera conjunta, i aplicats -per primera
vegada-, al sector de la banca andorrana. Aixi mateix, cal destacar que a la
literatura no s’ha trobat cap estudi previ que analitzés conjuntament aquests vuit
atributs del capital huma proposats en aquesta recerca.

En segon lloc, aporta una escala de mesura de la qualitat, considerant
Unicament les variables de la qualitat de servei vinculades al comportament
dels empleats, com a alternativa a la proposada en altres treballs i
desenvolupada en un context diferent, com és el sector bancari andorra.

Tal com s’ha mostrat al llarg d’aquest treball, han estat molt nombrosos els
estudis que han analitzat la influéncia de diferents caracteristiques de les
persones en la qualitat de servei, pero cap de les investigacions revisades ho ha
fet sota la perspectiva d'un conjunt d’aquestes caracteristiques
conceptualitzades com a capital huma. Aixi doncs, en tercer lloc, aquesta
investigacio emfatitza el paper del capital huma com a antecedent de la
qualitat de servei.

En quart lloc, a partir de la consideracié anterior, aquesta investigacié aporta
evidéncia empirica innovadora sobre la influéncia del conjunt dels vuit
elements del capital huma assenyalats anteriorment -agrupats ara en quatre
factors-, en la qualitat de servei de les organitzacions. L'aportacid més rellevant
d’aquesta recerca a la literatura cientifica i empresarial, és I'agrupacio dels
guatre factors del capital huma, obtinguts a partir d’'una seleccié prévia de vuit
atributs inicials (no trobada de manera conjunta en altres investigacions previes),
en un factor de segon ordre i que configuren el capital huma, que explica molt
bé aquest constructe i que ens ha permeés classificar aquests atributs segons la
seva importancia en la representacié d’aquest capital huma. Al mateix temps, el
model de relacié proposat demostra una clara influéncia del conjunt de factors
del capital huma en la qualitat de servei, la qual cosa és coherent amb els
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resultats d’altres treballs -que han considerat alguns dels elements del capital
huma, de forma separada-. El model proposat permet determinar quins
elements del conjunt dels atributs que configuren el capital huma o quines de
les caracteristiques de les persones que s’han considerat en aquesta investigacio,
son els que més contribueixen a I’hora de lliurar un servei de qualitat i, a la
vegada, els que hi tenen menys influéncia.

Finalment, en cinque lloc, cal destacar que aquests resultats de la investigacid
s’han obtingut des de I'opinié de tot el personal de les organitzacions bancaries
-directius i empleats-, sent aquest un aspecte tractat amb menys profunditat en
la literatura prévia, ja que a la major part dels estudis del capital huma s’ha
considerat I'opinid dels directius, el punt de vista dels clients, pel que fa a la
gualitat de servei, i I'opinié del personal de contacte amb el client, en relacié a la
influéncia dels atributs de les persones, en la qualitat de servei.

En linia amb les conclusions que es deriven d’altres estudis, els resultats d’aquest
treball de recerca es preveuen determinants per promoure estratégies
diferenciadores en els serveis que ofereixen les organitzacions en general i en els
gue ofereixen les entitats bancaries andorranes, en particular, tant a I’hora de
gestionar el seu capital huma, com pel que fa a la gestié de la qualitat de servei
gue ofereixen als seus clients.
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8.2. Limitacions i linies futures de recerca
|
Els resultats assolits en aquest treball de recerca presenten algunes limitacions, i
la seva limitacio principal és el fet d’haver realitzat I'estudi en un pais reduit com
és el Principat d’Andorra i el fet d’haver-lo centrat en un unic sector economic,
com és el sector bancari andorra -que Unicament es troba constituit per cinc
grups bancaris-. D’acord amb aix0, el comportament de només cinc
organitzacions no es pot extrapolar a la totalitat del sector bancari mundial i
tampoc no es pot fer extensiu a la resta de sectors economics.

A partir d’aquesta limitacié, una linia futura de recerca podria ser la realitzacié
del mateix estudi en el sector bancari d’un altre pais -com per exemple els
paisos veins-, amb I'objectiu de determinar si existeix certa homogeneitat en la
consideracié del capital huma i de la qualitat de servei, aixi com en la seva
relacid, en el sistema bancari d’altres paisos.

També es podria reproduir el mateix estudi en altres sectors economics, ja sigui
al Principat d’Andorra -amb la finalitat de comprovar |'existéncia d’un patré de
comportament homogeni al pais, pel que fa a les caracteristiques del seu capital
huma o a les caracteristiques de la qualitat de servei de les seves empreses- o en
altres paisos, per poder generalitzar els resultats de la recerca.

Tal com han fet la majoria d’autors que han estudiat la qualitat de servei de les
organitzacions, també es podria replicar I'estudi, considerant I'opinié dels
clients, des del punt de vista de la seva satisfacci6 com a consumidors dels
serveis.

Ates que aquest treball de recerca ha estudiat la relacié entre els diferents
atributs del capital huma i la qualitat de servei, una altra linia futura
d’investigacid possible seria aprofundir en les practiques de gestié de recursos
humans que poden afavorir els atributs més destacats d’aquest capital huma.
Especialment, aquelles caracteristiques de les persones que sén més
representatives del capital huma i que en conseqiéncia, tenen un major impacte
en la qualitat de servei. Es tractaria d’analitzar les politiques de I'organitzacié que
condueixen a fomentar els atributs del capital huma que resulten necessaris en
el lliurament d’un servei de qualitat.

A partir de la revisid bibliografica s’ha vist que els components del capital huma
son elements que es relacionen entre si i que alguns d’aquests elements poden
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influir en d’altres, com per exemple la influéncia que pot existir entre la
participacié de I'empleat en I'organitzacié i el compromis, aixi com entre aquest
darrer atribut i la satisfaccié laboral. A partir d’aquestes consideracions, una altra
linia futura de recerca podria ser I'estudi dels antecedents o de les
conseqiiencies dels diferents atributs del capital huma.

Aixi mateix, sobre la base de la revisié bibliografica, també es podria realitzar un
estudi similar a aquest treball de recerca, d’acord amb altres factors que també
poden influenciar la qualitat de servei, com podrien ser les practiques de gestio
de recursos humans -en comptes de les caracteristiques del capital huma-, com
per exemple el reclutament i la seleccié del personal o el reconeixement i la
recompensa.

Diversos estudis, han demostrat la influéncia de la qualitat de servei en la
satisfaccié del client. Una altra linia de recerca que pot sorgir, a partir de la
investigacid present, seria explicar la influéncia de la qualitat de servei
associada al comportament dels empleats de I'organitzacio, en la satisfaccié del
client.

Sobre la base de la proposta anterior, també podria sorgir una altra linia de
recerca amb l'estudi de la qualitat de servei associada al comportament de les
persones de I'organitzacio i els resultats empresarials.
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Marifio-Mesias, R. M., Rodriguez-Antdn, J. M., & Rubio-Andrada, L. (2013, Juny).
Andlisis de los atributos y variables que configuran el capital humano. Una
aplicacion en el sector bancario andorrano. Presentat al XXVII Congreso Anual de
la Academia Europea de Direccién y Economia de la Empresa (AEDEM), Huesca.

Marifio-Mesias, R. M., Rubio-Andrada, L., & Rodriguez-Antén, J. M. (2013,
Setembre). Andlisis de las dimensiones y variables que configuran la calidad de
servicio asociada al factor humano. Una aplicacion al sector bancario andorrano.
Presentat al XVII Congreso de la Asociacién Espaiola de Contabilidad y
Administracién de Empresas (AECA), Pamplona.

Marifio-Mesias, R. M., Rodriguez-Antén, J. M., & Rubio-Andrada, L. (2015).
¢Como influye el capital humano en la calidad de servicio? Una aplicacién al
sector bancario andorrano. Spanish Journal of Finance and Accounting / Revista
Espafiola de Financiacion y Contabilidad, 44(2), 146-179.
do0i:10.1080/02102412.2014.991126

Aquesta revista es troba indexada al Journal Citation Reports.
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Annex 1: Dades principals de la recerca bibliografica

Taula A.1: Nombre d’articles extrets de les principals revistes de I’ambit d’estudi

Nombre d’articles

Journal of Intellectual Capital 12
Journal of Marketing

Journal of Services Marketing

Managing Service Quality

European Journal of Marketing

Journal of Management

Academy of Management Journal

Management Decision

Journal of Retailing

International Journal of Quality & Reliability Management
International Journal of Service Industry Management
Journal of Applied Psychology

Journal of Marketing Research

Journal of Operations Management

Journal of Service Research

The International Journal of Human Resource Management

Nom de la revista
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Taula A.2: index h, nombre de cites i nombre de documents dels autors principals de la
recerca

mm
autocites documents
____
11183 11178
____
10630 10592
____
7982 7926
____
5083 5017
____
5855 5807
____
2147 1848
____
2538 2508
____
3864 3841
____
3179 3164
____
2512 2474
____
1613 1561
____
____
____
5244 5239
____
5134 5124
____
____

Font: Elaboracié propia a partir de la base de dades Scopus™

Tornar al document

12 Recuperat 9 gener 2015, des de http://www.scopus.com/
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Annex 2: Qliestionari abans i després de la validacio per part dels experts academics i de la realitzacio de la prova

pilot

Taula A.3: Modificacions realitzades a la descripcid del projecte de recerca del giiestionari

Descripcio del projecte d’investigacio abans validacid i prova pilot

Descripcio del projecte d’investigacio després validacid i prova pilot

Benvolgut/da,

Des de la Universitat d’Andorra s’esta portant a terme un treball de recerca amb
I'objectiu d’elaborar una proposta de model relacional entre el capital humai la
qualitat de servei de les organitzacions bancaries andorranes. La vostra opinio és
molt important per a la realitzacié d’aquest estudi, per la qual cosa us agrairiem
que omplissiu el qlestionari seglient.

El qglestionari és anonim i les dades obtingudes es tractaran de forma
confidencial i agregada i Unicament es destinaran a la realitzacié de I'estudi.

Benvolgut/da,

Des de la Universitat d’Andorra s’esta portant a terme un treball de recerca amb
I'objectiu d’elaborar una proposta de model relacional entre el capital humai la
qualitat de servei de les organitzacions bancaries andorranes. La vostra opinié és
molt important per a la realitzacié d’aquest estudi, per la qual cosa us agrairiem
que omplissiu el qlestionari seglient, tenint en compte que totes les gliestions
fan referéncia a la vostra organitzacié."

El questionari és anonim i les dades obtingudes es tractaran de forma
confidencial i agregada i GUnicament es destinaran a la realitzacié de I'estudi.

13 ors .z . . . .2 . . .
Aquesta modificacid va tenir lloc a partir de la realitzacié de la prova pilot amb els cinc empleats del sector bancari.
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Taula A.4: Modificacions realitzades a I’apartat del capital huma del gliestionari

BLOC 1: CAPITAL HUMA (abans validacié i prova pilot)

BLOC 1: CAPITAL HUMA (després validacié i prova pilot)

A. El capital huma d’una organitzacio es troba integrat pels atributs
seglents: I'experiéncia, la formacié, el compromis, les
competencies, la motivacio, la satisfaccié, la flexibilitat i la
participacio dels seus empleats.

A. El capital huma d’una organitzacid es troba integrat pels atributs
segients: I'experiéncia, la formacié, el compromis, les
competencies, la motivacio, la satisfaccié, la flexibilitat i la
participacié dels seus empleats.

Considerant que I'experiéncia es refereix al saber que s’adquireix amb la
practica, indiqueu la importancia de I'experiéncia com a atribut del capital
huma de la vostra organitzacid

Considerant que I'experiéncia es refereix al saber que s’adquireix amb la
practica, indiqueu el nivell d'importancia de I'experiéncia com a atribut del
capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que la formacié es refereix al conjunt de coneixements
especifics d’una area concreta derivats de les tasques desenvolupades a
lorganitzacié, indiqueu la importancia de la formacié com a atribut del
capital huma de la vostra organitzacié

Considerant que la formacié es refereix al conjunt de coneixements
especifics d’una area concreta derivats de les tasques desenvolupades a
lorganitzacié, indiqueu el nivell d’importancia de la formacié com a atribut
del capital huma de la vostra organitzacid

Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i de sentir-
se membre d’una organitzacié, indiqueu la importancia del compromis com
a atribut del capital huma de la vostra organitzacid

Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i de sentir-
se membre d’una organitzacié, indiqueu el nivell d’importancia del
compromis com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié

Considerant que les competéncies es refereixen al conjunt de coneixements
i d’habilitats per desenvolupar les funcions assignades de forma
adequada, indiqueu la importancia de les competéncies com a atribut del
capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que les competéncies es refereixen al conjunt de coneixements
i d’habilitats per desenvolupar les funcions assignades de forma
adequada, indiqueu el nivell d’'importancia de les competéncies com a
atribut del capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que la motivacié es refereix al desitg d’assolir una meta,
indiqueu la importancia de la motivacié com a atribut del capital huma de la
vostra organitzacid

Considerant que la motivacid es refereix a Fimpuls per assolir una meta,
indiqueu el nivell d’'importancia de la motivacié com a atribut del capital
huma de la vostra organitzacio

Considerant que la satisfaccio es refereix a la relacio afectiva de 'empleat
sobre la seva situacio laboral, indiqueu la importancia de la satisfaccié com
a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que la satisfaccio es refereix al benestar de I'empleat en el seu
lloc de treball, indiqueu el nivell d’'importancia de la satisfaccié com a
atribut del capital huma de la vostra organitzacio
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BLOC 1: CAPITAL HUMA (abans validacié i prova pilot)

BLOC 1: CAPITAL HUMA (després validacié i prova pilot)

Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicio de I'empleat per
adaptar-se als canvis laborals, indiqueu la importancia de la flexibilitat com
a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicio de 'empleat per
adaptar-se als canvis laborals, indiqueu el nivell d'importancia de la
flexibilitat com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié

Considerant que la participacié es refereix a la influéncia dels empleats en
la presa de decisions, indiqueu la importancia de la participacié com a
atribut del capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que la participacio es refereix a la influéncia dels empleats en
la presa de decisions i en la realitzacio de propostes, indiqueu el nivell
d’importancia de la participacié com a atribut del capital huma de la vostra
organitzacié

B. Com valora la vostra organitzacio els segiients aspectes del capital
huma?

B. Com Valora la vostra organitzacio els seglients aspectes del capital
huma?

L’experiencia dels empleats en els seus llocs de treball

L’experiencia dels empleats en els seus llocs de treball

L’experiencia dels empleats a I'organitzacié

L’experiencia dels empleats a I'organitzacié

L’experiencia dels empleats en el sector

L’experiencia dels empleats en el sector

L’adequada formacio dels empleats de I'organitzacio

L’adequada formacio dels empleats de I'organitzacio

La predisposicid dels empleats a cursar programes de formacidé i
desenvolupament eficagos, oferts per I'organitzacio

La predisposicid dels empleats a cursar programes de formacidé i
desenvolupament eficagos, oferts per I'organitzacio

La predisposicié dels empleats a cursar programes de formacid i
desenvolupament eficagos, oferts per altres institucions

La predisposicié dels empleats a cursar programes de formacio i
desenvolupament eficacos, oferts per altres institucions

La utilitzacié de les oportunitats de formacio de I'organitzacio, per part dels
empleats, per tal de millorar les seves habilitats

La utilitzacié de les oportunitats de formacié de I'organitzacio, per part dels
empleats, per tal de millorar les seves habilitats

L’elevat sentit de responsabilitat envers |'organitzacié

L’elevat sentit de responsabilitat, per part dels empleats,
I'organitzacio

envers

La identificacid dels empleats amb els valors de I'organitzacio

La identificacid dels empleats amb els valors de I'organitzacié

El sentiment d’orgull en pertanyer a |'organitzacio

El sentiment d’orgull en pertanyer a |'organitzacio

La capacitat dels empleats per resoldre problemes

La capacitat dels empleats per resoldre problemes

El comportament étic dels empleats

El comportament étic dels empleats
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BLOC 1: CAPITAL HUMA (abans validacié i prova pilot)

BLOC 1: CAPITAL HUMA (després validacié i prova pilot)

El coneixement de tot el que es troba relacionat amb el servei ofert

El coneixement dels empleats de tot el que es troba relacionat amb el servei
ofert

L’actualitzacio de les habilitats dels empleats, segons els canvis en el sector

L’actualitzacid de les habilitats dels empleats, segons els canvis en el sector

La motivacid dels empleats per aconseguir la satisfaccié del client

La motivacid dels empleats per aconseguir la satisfaccié del client

El sentiment dels empleats cap a la qualitat de servei

El sentiment dels empleats cap a la qualitat de servei

La motivacid dels empleats per millorar i per realitzar coses noves

La motivacid dels empleats per millorar i per realitzar coses noves

La satisfaccié de I'empleat amb el treball en general

La satisfaccio de I'empleat amb |"ambient de treball

La satisfaccio de I'empleat amb el salari que rep

La satisfaccio de I'empleat amb el salari que rep

La satisfaccio de I'empleat amb les oportunitats de promocio a I’organitzacié

La satisfaccio de I'empleat amb les oportunitats de promocio a I'organitzacié

La satisfaccio de I'empleat amb el tipus de treball realitzat a I’organitzacié

La satisfaccio de I'empleat amb el tipus de treball realitzat a I'organitzacio

Les iniciatives voluntaries, per part dels empleats, per proposar canvis en els
seus llocs de treball

Les iniciatives voluntaries, per part dels empleats, per proposar canvis en els
seus llocs de treball

L’acceptacio, per part dels empleats, de les iniciatives proposades per
I’organitzacio

L'acceptacio, per part dels empleats, de les iniciatives proposades per
I'organitzacio

L'adaptacié dels empleats a les novetats tecnologiques introduides a
I’organitzacio

L'adaptacié dels empleats a les novetats tecnologiques introduides a
I’organitzacio

La facilitat d’adaptacio de I'empleat, a les necessitats del client

La facilitat d’adaptacié de I'empleat, a les necessitats del client

La participacié dels empleats en les decisions que els afecten

La participacié dels empleats en les decisions que els afecten

La percepciéd dels empleats de les politiques i dels procediments de
I’organitzacio

La percepciéd dels empleats de les politiques i dels procediments de
I'organitzacio

La possibilitat, per part dels empleats, de suggerir millores en la realitzacié
de les seves tasques

La possibilitat, per part dels empleats, de suggerir millores en la realitzacid
de les seves tasques

L'accés dels empleats als canals de comunicacié controlats per la direccio
general

L’accés dels empleats als canals de comunicacié controlats per la direccié
general
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Taula A.5: Modificacions realitzades a I’apartat de la qualitat de servei del gliestionari

BLOC 2: QUALITAT DE SERVEI (abans validacio i prova pilot)

BLOC 2: QUALITAT DE SERVEI (després validacio i prova pilot)

A. La qualitat de servei d’una organitzacio, vinculada al comportament
dels seus empleats, es troba integrada per les dimensions segiients: la
fiabilitat la capacitat de resposta, la seguretat i 'empatia.

A. La qualitat de servei d’una organitzacio, vinculada al comportament
dels seus empleats, es troba integrada per les dimensions seglients: la
fiabilitat la capacitat de resposta, la seguretat i 'empatia.

Considerant que la fiabilitat es refereix a Fhabilitat dels empleats per
realitzar el servei promes de forma fiable i acurada, indiqueu la
importancia de la fiabilitat com a dimensié de la qualitat de servei de la
vostra organitzacid

Considerant que la fiabilitat es refereix a Fhabilitat dels empleats per
realitzar el servei promeés de forma fiable i acurada, indiqueu el nivell
d’importancia de la fiabilitat com a dimensié de la qualitat de servei de la
vostra organitzacid

Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la disposicié i a la
voluntat, per part dels empleats, per ajudar els clients i per proporcionar
un servei rapid, indiqueu la importancia de la capacitat de resposta com a
dimensid de la qualitat de servei de la vostra organitzacio

Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la disposicié i a la
voluntat, per part dels empleats, per ajudar els clients i per proporcionar
un servei rapid, indiqueu el nivell d'importancia de la capacitat de resposta
com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra organitzacié

Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a I'atencio
mostrats per part dels empleats i les seves habilitats per inspirar
credibilitat i confianga, indiqueu la importancia de la seguretat com a
dimensid de la qualitat de servei de la vostra organitzacio

Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a I'atencio
mostrats per part dels empleats i les seves habilitats per inspirar
credibilitat i confianga, indiqueu el nivell d’importancia de la seguretat com
a dimensio de la qualitat de servei de la vostra organitzacio

Considerant que I'empatia es refereix a latencié individualitzada que els
empleats ofereixen als seus clients, indiqueu la importancia de I'empatia
com a dimensid de la qualitat de servei de la vostra organitzacié

Considerant que I'empatia es refereix a lFatencié individualitzada que els
empleats ofereixen als seus clients, indiqueu el nivell d’'importancia de
I’empatia com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra organitzacio
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BLOC 2: QUALITAT DE SERVEI (abans validacid i prova pilot)

BLOC 2: QUALITAT DE SERVEI (després validacio i prova pilot)

B. Com valora la vostra organitzacid els aspectes segients de la
qualitat de servei associada al comportament dels empleats?

B. Com valora la vostra organitzacio els aspectes seglients de la qualitat
de servei associada al comportament dels empleats?

La realitzacié de les promeses en el temps previst

La realitzacié de les promeses en el temps previst

La realitzacié del servei correctament i a la primera

La realitzacié del servei correctament i a la primera

La realitzacid del servei en el temps promes

La realitzacid del servei en el temps promes

L’oferiment d’un servei rapid

L’oferiment d’un servei rapid

La disposicio dels empleats per ajudar els clients

La disposicid dels empleats per ajudar els clients

La disposicio dels empleats per respondre les preguntes dels clients

La disposicid dels empleats per respondre les preguntes dels clients

La confiancga transmesa als clients, per part dels empleats

La confianga transmesa als clients, per part dels empleats

La seguretat que proporcionen els empleats als clients en la realitzacié de
les seves transaccions

La seguretat que proporcionen els empleats als clients en la realitzacié de
les seves transaccions

L’amabilitat dels empleats amb els clients

L’amabilitat dels empleats amb els clients

El coneixement dels empleats per respondre les preguntes dels clients

El coneixement dels empleats per respondre les preguntes dels clients

L'atencié individualitzada que els empleats donen als clients

L’atencié personalitzada que els empleats ofereixen als clients

L’atencié personalitzada que els empleats ofereixen als clients

La preocupaciod dels empleats pels interessos dels clients

La preocupacio dels empleats pels interessos dels clients

La comprensié de les necessitats especifiques dels clients, per part dels
empleats

La comprensié de les necessitats especifiques dels clients, per part dels
empleats
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Taula A.6: Modificacions realitzades a I’apartat de relacié entre el capital huma i la qualitat de servei del qliestionari

BLOC 3: INFLUENCIA DEL CAPITAL HUMA EN LA QUALITAT DE
SERVEI (abans validacié i prova pilot)

CONSIDERACIO FINAL: INFLUENCIA DEL CAPITAL HUMA EN
LA QUALITAT DE SERVEI (després validacio i prova pilot)

Considereu la vostra organitzacié i indiqueu el grau d’influéncia del
capital huma en la qualitat de servei

Considereu la vostra organitzacié i indiqueu el grau d’influéncia del
capital huma en la qualitat de servei

Taula A.7: Modificacions realitzades a I’apartat de dades de la persona entrevistada del gliestionari

DADES DE LA PERSONA ENTREVISTADA (abans validaci6 i prova

pilot)

DADES DE LA PERSONA ENTREVISTADA (després validacié i prova pilot)

Carrec actual:

Grup professional: - Directiu
- Comandament intermedi
- Personal técnic, administratiu i
comercial
- Altres categories 1

Antiguitat en el carrecactual: e anys Antiguitat en el carrecactual: ... anys
Anys d’experiéncia professional en el sector: e anys Anys d’experiéncia professional en el sector: ~ ........ anys
Génere: Home Dona Geénere: Home Dona

1 Aquesta aportacio ha estat fruit de la reunié mantinguda amb els responsables dels departaments de recursos humans de les cinc entitats bancaries.
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DADES DE LA PERSONA ENTREVISTADA (abans validacié i prova

pilot) DADES DE LA PERSONA ENTREVISTADA (després validacio i prova pilot)

Estudis realitzats: Estudis realitzats: - Estudis obligatoris

- Formacié professional

- Batxillerat

- Diploma professional
avangat/Cicle professional
superior

- Diplomatura/Batxelor

- Llicenciatura/Master

- Doctorat

Edat: Edat: Menys de 30 anys
Entre 30 39 anys
Entre 40 i 49 anys
Entre 50 i 59 anys

Més de 59 anys

Tornar al document
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Annex 3: Carta de presentaciéo de lI'estudi adrecada als directors
generals de les entitats bancaries

UNIVERSITAT D'ANDORRA

Benvolgut/da Sr./Sra.,

El grup de recerca en economia financera de la Universitat d’Andorra esta duent a terme
un treball de recerca sobre la relacié entre el capital huma i la qualitat de servei a les
organitzacions bancaries del Principat d’Andorra.

Per a la realitzacid d’aquest treball és indispensable coneixer I'opinid de totes les
persones que treballen en el sector bancari andorra. Per aquesta rad s’ha elaborat un
glestionari anonim que s’adjunta amb aquesta carta i que necessitariem que
responguessin totes les persones que treballen a la seva entitat, ja que per tal que els
resultats del treball siguin valids i fiables, es necessita obtenir el maxim nombre de
respostes possibles.

Per aquesta rad us agrairiem que ens poguéssiu informar de la millor manera de
distribuir els qliestionaris i de garantir el maxim nombre de respostes.

Les dades obtingudes es tractaran amb total confidencialitat i es destinaran Unicament a
la realitzacié de I'estudi.

El grup de recerca en economia financera resta a la vostra disposicid per a qualsevol
aclariment o informacié addicional i agraeix per endavant la vostra col-laboracié.

Cordialment,

Rosa M. Marifio
Universitat d’Andorra

Tel.: +376 743000
A/e: rmarino@uda.ad

Sant Julia de Loria, 17 de febrer del 2012 Tornar al document
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Annex 4: Carta de presentacio de l'estudi adregada a tots els
empleats de les entitats bancaries

UNIVERSITAT D'ANDORRA

Benvolgut/da Sr./Sra.,

Des del grup de recerca en economia financera de la Universitat d’Andorra s’esta duent
a terme un treball de recerca sobre la relacié entre el capital huma i la qualitat de servei
a les organitzacions bancaries del Principat d’Andorra. L'objectiu de I'estudi és proposar
un model de relacié entre ambdds conceptes, a partir de I'opinié dels empleats del
sector bancari, ja que es considera que els empleats de les organitzacions sén les
persones que millor coneixen els factors que influeixen en la qualitat de servei.

Per a la realitzacié d’aquest treball de recerca és necessaria I'opinié de les persones que
treballen en el sector bancari andorra. Per aquesta rad s’ha elaborat un qliestionari
anonim que s’adjunta amb aquesta carta i que agrairiem que ens responguéssiu. Un cop
hagueu completat el questionari, que s’ha fet arribar des de la Universitat d’Andorra,
I’haurieu d’introduir dins del sobre que s’adjunta, en el qual hi figura el nom de la
persona responsable de I'estudi i I'adreca de la Universitat. Us agrairiem que enviéssiu
el qiiestionari respost a la Universitat d’Andorra abans del dia 31 de marg del 2012 (el
sobre que s’adjunta inclou el franqueig de I’enviament).

Per tal que els resultats del treball siguin valids i fiables, es necessita obtenir el maxim
nombre de respostes possibles. Les dades obtingudes es tractaran amb total
confidencialitat i es destinaran Unicament a la realitzacié de I'estudi de recerca. Un cop
s’obtinguin els resultats de I'estudi, el treball de recerca es trobara disponible a la
Universitat d’Andorra.

El grup de recerca en economia financera agraeix per endavant la vostra col-laboracid i
resta a la vostra disposicid per a qualsevol aclariment o informacié addicional.

Cordialment,

Rosa M. Marifio
Universitat d’Andorra

Tel.: +376 743000
A/e: rmarino@uda.ad

Sant Julia de Loria, 12 de marg del 2012 Tornar al document
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Annex 5: Quiestionari

UNIVERSITAT D'ANDORRA

Benvolgut/da,

Des de la Universitat d’Andorra s’esta portant a terme un treball de recerca amb
I’objectiu d’elaborar una proposta de model relacional entre el capital huma i la qualitat
de servei de les organitzacions bancaries andorranes. La vostra opinid és molt important
per a la realitzacié d’aquest estudi, per la qual cosa us agrairiem que omplissiu el
gliestionari segiient, tenint en compte que totes les qliestions fan referéncia a la vostra
organitzacio.

El gliestionari és anonim i les dades obtingudes es tractaran de forma confidencial i
agregada i Unicament es destinaran a la realitzacié de I'estudi.

El gliestionari que es presenta es troba dividit en tres apartats:

El primer apartat fa referéncia a la valoracié dels atributs del capital huma que es
consideren més importants en una organitzacié bancaria.

En el segon apartat es volen identificar els aspectes de la qualitat de servei
relacionats amb el comportament del personal d’una organitzacié bancaria, que es
consideren més importants.

El tercer apartat es refereix al grau d’influéncia del capital huma en la qualitat de
servei que ofereix una organitzacid bancaria.

A I'escala de valoracid que es presenta en cadascun dels apartats seglients,

1 (minima puntuaciod) significa cap i 5 (maxima puntuacio) significa absoluta

| BLOC 1: CAPITAL HUMA

A.

El capital huma d’'una organitzacid es troba integrat pels atributs seglients:
I’experiéncia, la formacié, el compromis, les competéncies, la motivacio, la
satisfaccio, la flexibilitat i la participacio dels seus empleats.

Considerant que I'experiéncia es refereix al saber que s’adquireix amb la practica,
indiqueu el nivell d’'importancia de I'experiéncia com a atribut del capital huma de la
vostra organitzacio:

ATRIBUT - IMPORTANCIA +

Experiéncia 10 20 30 40

50
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Considerant que la formacid es refereix al conjunt de coneixements especifics d’'una
drea concreta derivats de les tasques desenvolupades a I'organitzacio, indiqueu el
nivell d’importancia de la formacié com a atribut del capital huma de la vostra
organitzacio:

ATRIBUT - IMPORTANCIA +
Formacié 1o 20 30 40 50
Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i de sentir-se
membre d’una organitzacio, indiqueu el nivell d'importancia del compromis com a
atribut del capital huma de la vostra organitzacio:
ATRIBUT - IMPORTANCIA +
Compromis 1o 20 30 40 50
Considerant que les competéncies es refereixen al conjunt de coneixements i
d’habilitats per desenvolupar les funcions assignades de forma adequada,
indiqueu el nivell d’'importancia de les competéncies com a atribut del capital huma
de la vostra organitzacio:
ATRIBUT - IMPORTANCIA +
Competéencies 1o 20 30 40 50
Considerant que la motivacio es refereix a I'impuls per assolir una meta, indiqueu el
nivell d'importancia de la motivacié com a atribut del capital huma de la vostra
organitzacio:
ATRIBUT - IMPORTANCIA +
Motivacié 1o 20 30 40 50
Considerant que la satisfaccio es refereix al benestar de 'empleat en el seu lloc de
treball, indiqueu el nivell d'importancia de la satisfaccié com a atribut del capital
huma de la vostra organitzacio:
ATRIBUT - IMPORTANCIA +
Satisfaccié 1o 20 30 40 50
Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicio de 'empleat per adaptar-se
als canvis laborals, indiqueu el nivell d'importancia de la flexibilitat com a atribut
del capital huma de la vostra organitzacié:
ATRIBUT - IMPORTANCIA +
Flexibilitat 1o 20 30 40 50
Considerant que la participacio es refereix a la influéncia dels empleats en la presa
de decisions i en la realitzacio de propostes, indiqueu el nivell d’importancia de la
participacié com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio:
ATRIBUT - IMPORTANCIA +
Participacid 1o 20 30 40 50
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B. Com valora la vostra organitzacio els segiients aspectes del capital huma?

ATRIBUT ITEM - IMPORTANCIA +
L'experiencia dels empleats en els | 1O 20 30O 40 50
3 seus llocs de treball
O Uexperiéncia dels empleats a | 10 20 30 40 5o
g I’organitzacié
o L'experiencia dels empleats en el | 10 20 3o ilm 50
sector
L'adequada formacié dels empleats | 1o 20 30O 40 50
de I'organitzacié
La predisposicid6 dels empleats a | 1o 20 30 40 50
cursar programes de formacié i
desenvolupament eficacos, oferts
o per I'organitzacié
@ La predisposicid dels empleats a | 1O 20 30 40 50
% cursar programes de formacié i
u- desenvolupament eficacos, oferts
per altres institucions
La utilitzacié de les oportunitats de | 1o 20 30 40 50
formacié de l'organitzacio, per part
dels empleats, per tal de millorar les
seves habilitats
L’elevat sentit de responsabilitat, per | 1o 20 30 40 50
part dels empleats, envers
é’ I’organitzacié
g_ La identificacié dels empleats amb | 1o 20 30 40 50
g els valors de I'organitzacio
© El sentiment d’orgull en pertanyer a | 10 20 30 40 50
I’organitzacié
La capacitat dels empleats per | 1O 20 30 40 50
resoldre problemes
o El comportament etic dels empleats 10 20 30 40 50
,§ El coneixement dels empleats de tot | 1O 20 3o 40 50
g el que es troba relacionat amb el
g servei ofert
O L'actualitzacié de les habilitats dels | 1o 20 30 40 50
empleats, segons els canvis en el
sector
La motivaci6 dels empleats per | 1O 20 30 40 50
2 aconseguir la satisfaccio del client
g El sentiment dels empleats cap a la | 1o 20 30 40 50
g qualitat de servei
La motivaci6 dels empleats per | 1O 20 30 40 50
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millorar i per realitzar coses noves
La satisfacci6 de I'empleat amb | 1o 20 30 40 50
I"ambient de treball
La satisfaccié de I'empleat amb el | 1o 20 30 40 50
2 salari que rep
E La satisfaccié de I'empleat amb les | 1o 20 30 40 50
2 oportunitats de  promocié a
A I’organitzacié
La satisfaccié de I'empleat amb el | 1o 20 30 40 50
tipus de treball realitzat a
I’organitzacié
Les iniciatives voluntaries, per part | 10 20 30 40 50
dels empleats, per proposar canvis
en els seus llocs de treball
- L’acceptacid, per part dels empleats, | 1o 20 30 40 50
g de les iniciatives proposades per
S I’'organitzacio
é L'adaptacié dels empleats a les | 1o 20 30 40 50
novetats tecnologiques introduides a
I'organitzacio
La facilitat d’adaptacidé de I'empleat, | 1o 20 30 40 50
a les necessitats del client
La participacio dels empleats en les | 10 20 30 40 50
decisions que els afecten
La percepcid dels empleats de les | 1o 20 30 40 50
© politiques i dels procediments de
§ I’organitzacié
'S La possibilitat, per part dels | 1o 20 30 40 50
£ empleats, de suggerir millores en la
& realitzacio de les seves tasques
L'accés dels empleats als canals de | 1o 20 30 40 50
comunicacié controlats per Ia
direccio general
BLOC 2: QUALITAT DE SERVEI
A. Lla qualitat de servei d’una organitzacié, vinculada al comportament dels seus
empleats, es troba integrada per les dimensions seglients: la fiabilitat la capacitat
de resposta, la seguretat i I'empatia.
Considerant que la fiabilitat es refereix a Phabilitat dels empleats per realitzar el
servei promés de forma fiable i acurada, indiqueu el nivell d'importancia de la
fiabilitat com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra organitzacio:
DIMENSIO - IMPORTANCIA +
Fiabilitat 1o 20 30 40 50
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Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la disposicié i a la voluntat,
per part dels empleats, per ajudar els clients i per proporcionar un servei rapid,
indiqueu el nivell d’'importancia de la capacitat de resposta com a dimensid de la
qualitat de servei de la vostra organitzacio:

DIMENSIO - IMPORTANCIA +
Capacitat de resposta 1o 20 30 40 50
Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a 'atencié mostrats per
part dels empleats i les seves habilitats per inspirar credibilitat i confianga,
indiqueu el nivell d’importancia de la seguretat com a dimensié de la qualitat de
servei de la vostra organitzacio:
DIMENSIO - IMPORTANCIA +
Seguretat 1o 20 30 40 50
Considerant que I'empatia es refereix a I’atencio individualitzada que els empleats
ofereixen als seus clients, indiqueu el nivell d’importancia de I'empatia com a
dimensio de la qualitat de servei de la vostra organitzacio:
DIMENSIO - IMPORTANCIA +
Empatia 1o 20 30 40 50
Com valora la vostra organitzacié els aspectes seglients de la qualitat de servei
associada al comportament dels empleats?
DIMENSIO ITEM - IMPORTANCIA +
La realitzacio de les promeses en el | 1O 20 30 40 50
- temps previst
:(_*%; La realitzacié del servei | 1D 20 30 40 50
}3 correctament i a la primera
- La realitzacio del servei en el temps | 10O 20 30 40 50
promes
L'oferiment d’un servei rapid 10 20 30 40 50
:g’: ® La disposicid dels empleats per | 1O 20 30 40 50
g é ajudar els clients
D La disposicid dels empleats per | 1o 20 30 40 50
S - respondre les preguntes dels
clients
- La confianga transmesa als clients, | 10 20 30 40 50
g per part dels empleats
5 La seguretat que proporcionen els | 1O 20 30 40 50
éﬂ empleats als clients en la realitzacid
de les seves transaccions
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L'amabilitat dels empleats amb els
clients

1o 20 30 40 50

El coneixement dels empleats per
respondre les preguntes dels
clients

1o 20 30 40 50

Empatia

L'atencid personalitzada que els
empleats ofereixen als clients

1o 20 30 40 50

La preocupacié dels empleats pels
interessos dels clients

1o 20 30 40 50

La comprensié de les necessitats
especifiques dels clients, per part

1o 20 30 40 50

dels empleats

CONSIDERACIO FINAL: INFLUENCIA DEL CAPITAL HUMA EN LA QUALITAT DE SERVEI

de servei

Considereu la vostra organitzacié i indiqueu el
grau d’influéncia del capital huma en la qualitat | 1o 20 30 40

- INFLUENCIA +

50O

DADES DE LA PERSONA ENTREVISTADA

Grup professional:

Directiu O
Comandament intermedi O

Personal técnic, administratiu i
comercial O

Altres categories O

Antiguitat en el carrec actual:

............... anys
Anys d’experiencia professional en el sector: anys
Génere:
Home O Dona O

Estudis realitzats:

Estudis obligatoris O
Formacio professional o

Batxillerat o

professional superior o
Diplomatura/Batxelor o
Llicenciatura/Master o

Doctorat O

Diploma professional avancat/Cicle
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Edat: Menys de 30 anys O
Entre 3039 anys O
Entre 40i49 anys O
Entre 50i 59 anys O
Més de 59 anys O

Tornar al document
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Annex 6: Validacio de la mostra

Taula A.8: Validacio creuada de la mostra dels vuit atributs del capital huma

Prova de Levene Prova T
Codi item Sig
F Si t | .
& & (bilateral)
Considerant que I'experiéncia es refereix al saber que s’adquireix V:;:’;:Q?::?g?;tls 5,245 0,023 1,850 414 0,065
B1A1 amb la practica, indiqueu el nivell d’'importancia de I'experiéncia com Mo s'han assumit
a atribut del capital huma de la vostra organitzacié variancies iguals 1,850 409,752 0,065
Considerant que la formacié es refereix al conjunt de coneixements S’han assumit
B1A2 especifics d’una area concreta derivats de les tasques variancies iguals 2,435 0,119 1,549 414 0,122
desenvolupades a l'organitzacié, indiqueu el nivell d'importancia de No s’han assumit 1549 412.228 0122
la formacié com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio variancies iguals ’ ’ ’
Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i de S’han assumit
B1A3 sentir-se membre d’una organitzacié, indiqueu el nivell d’'importancia variancies iguals 2,548 0,111 1,092 414 0,275
del compromis com a atribut del capital huma de la vostra No s’han assumit
organitzacio variancies iguals 1,092 411,805 0,275
Considerant que les competéncies es refereixen al conjunt de S’han assumit 0327 0568 1.109 414 0268
B1A4 coneixements i d’habilitats per desenvolupar les funcions assignades variancies iguals ! ! ! !
de forma adequada, indiqueu el nivell d'importancia de les No s’han assumit 1.109 413.809 0.268
competéncies com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié variancies iguals ! ! !
Considerant que la motivacié es refereix a Iimpuls per assolir una S’han assumit 0,139 0,710 1,314 414 0,190
L . ) . - X variancies iguals
B1A5 meta, indiqueu el nivell d'importancia de la motivacié com a atribut No <'han assumit
del capital huma de la vostra organitzacié variancies iguals 1,314 413,945 0,190
Considerant que la satisfaccié es refereix al benestar de 'empleat en S’han assumit 3,697 0,055 1,749 114 0,081
L . ) . . .. variancies iguals
B1A6 el seu lloc de treball, indiqueu el nivell d'importancia de la satisfaccié No s'han assurmit
com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié variancies iguals 1,749 410,748 0,081
Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicié de 'empleat $’han assumit 0,514 0,474 0,205 414 0,838
. L X ) . variancies iguals
B1A7 per adaptar-se als canvis laborals, indiqueu el nivell d’importancia de No s'han assumit
la flexibilitat com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié variancies iguals 0,205 412,794 0,838
Tesi doctoral
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Prova de Levene Prova T
Codi item Sig
F Si t | .
& g (bilateral)
Considerant que la participacio es refereix a la influéncia dels S’han assumit 0128 0721 1.442 414 0.150
B1A8 empleats en la presa de decisions i en la realitzacio de propostes, variancies iguals ! ! ! !
indiqueu el nivell d'importancia de la participacié com a atribut del No s’han assumit
capital huma de la vostra organitzacié variancies iguals 1,442 413,676 0,150
Taula A.9: Validacié creuada de la mostra de les vint-i-nou variables del capital huma
Prova de Levene Prova T
Codi item Sig
F Si t | .
g g (bilateral)
>'han assumit 0,333 0,564 3,249 414 0,001

variancies iguals

B1B1  L'experiéncia dels empleats en els seus llocs de treball - -
No s’han assumit

variancies iguals

3,249 413,925 0,001

S’han assumit
variancies iguals

0,557 0,456 2,532 414 0,012

B1B2  L’experiéncia dels empleats a I'organitzaci6 - -
No s’han assumit

variancies iguals

2,532 413,759 0,012

S’han assumit
variancies iguals

0,610 0,435 2,710 414 0,007

B1B3  L’experiéncia dels empleats en el sector ’ -
No s’han assumit

variancies iguals

2,710 413,550 0,007

S’han assumit
variancies iguals

1,552 0,213 0,297 414 0,767

B1B4 L'adequada formacio dels empleats de I'organitzacié - -
No s’han assumit

variancies iguals

0,297 411,525 0,767

S’han assumit

B1B5 La predisposicié dels empleats a cursar programes de formacio i variancies iguals 0,395 0,530 1,518 414 0,130
desenvolupament eficagos, oferts per I'organitzacié No s’han assumit
variancies iguals 1,518 413,916 0,130
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Prova de Levene Prova T
Codi item sig
F Si t | )
: & (bilateral)
S’han assumit
B1B6 La predisposicid dels empleats a cursar programes de formacio i variancies iguals 0,156 0,694 1,570 414 0,117
desenvolupament eficagos, oferts per altres institucions No s’han assumit
variancies iguals 1,570 413,780 0,117
S’han assumit
B1B7 La utilitzacié de les oportunitats de formacid de I'organitzacio, per variancies iguals 1,946 0,164 1,304 414 0,193
part dels empleats, per tal de millorar les seves habilitats No s’han assumit
variancies iguals 1,304 413,346 0,193
S’han assumit
B1B8 L’elevat sentit de responsabilitat, per part dels empleats, envers variancies iguals 3,637 0,057 2,118 414 0,035
I'organitzacio No s’han assumit
variancies iguals 2,118 411,418 0,035
e 1496 0222 250 414 0,012
B1B9 Laidentificacio dels empleats amb els valors de I'organitzacié No s'han sssumit
variancies iguals 2,520 413,078 0,012
rimcecigus 0905 0,342 1820 414 0,069
B1B10 Elsentiment d’orgull en pertanyer a I'organitzacié No <han ascumit
variancies iguals 1,820 412,717 0,069
oimecigus 0374 0541 0422 414 0,673
B1B11 La capacitat dels empleats per resoldre problemes No <han ascumit
variancies iguals 0,422 413,580 0,673
e 0271 0,603 0530 414 0,596
B1B12 El comportament étic dels empleats Mo oo asfumit
variancies iguals 0,530 412,103 0,596
>'han assumit 0234 0629 0761 414 0,447
El coneixement dels empleats de tot el que es troba relacionat variancies iguals ’ ’ ! ’
B1B13 amb el servei ofert No s’han assumit
TN 0,761 413,988 0,447
variancies |gua|s
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Prova de Levene Prova T
Codi item Sig
F i |
Sig t g (bilateral)
S'han assumit 3,164 0,076 1,299 414 0,195

. L. - . variancies iguals
L’actualitzacié de les habilitats dels empleats, segons els canvis en g

B1B14

el sector No s’han assumit
variancies iguals

1,299 410,712 0,195

S’han assumit
variancies iguals

6,236 0,013 1,500 414 0,134

B1B15 La motivacié dels empleats per aconseguir la satisfaccié del client ; -
No s’han assumit

variancies iguals

1,500 406,363 0,134

S’han assumit
variancies iguals

0,703 0,402 0,733 414 0,464

B1B16 Elsentiment dels empleats cap a la qualitat de servei ; -
No s’han assumit

variancies iguals

0,733 412,656 0,464

S’han assumit
variancies iguals

2,172 0,141 1,191 414 0,234

B1B17 La motivacié dels empleats per millorar i per realitzar coses noves ; -
No s’han assumit

variancies iguals

1,191 411,612 0,234

S’han assumit
variancies iguals

0,427 0,514 1,880 414 0,061

B1B18 La satisfaccio de I'empleat amb I'ambient de treball ; -
No s’han assumit

variancies iguals

1,880 412,437 0,061

S’han assumit
variancies iguals

0,423 0,516 1,736 414 0,083

B1B19 Lasatisfaccié de 'empleat amb el salari que rep - -
No s’han assumit

variancies iguals

1,736 413,540 0,083

S’han assumit

B1B20 La satisfaccio de I'empleat amb les oportunitats de promocié a variancies iguals 0,527 0,468 2,846 414 0,005
I'organitzacio No s’han assumit
variancies iguals 2,846 413,570 0,005
S’han assumit
B1B21 La satisfaccio de I'empleat amb el tipus de treball realitzat a variancies iguals 0,187 0,665 1,844 414 0,066
I'organitzacié No s’han assumit
variancies iguals 1,844 413,752 0,066
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Prova de Levene Prova T
Codi item . -
F Sig : gl (bilattgeral)
B1B22 I(;::Wiir;icei:t;\llseze\lﬁlll.llgzrcijzs',[rz;”part dels empleats, per proposar JE{%}EE&?&E; 0,528 0,468 1,251 414 0,212
variancies iguals 1,251 412,845 0,212
B1B23 :’:rcﬁii);iii?;fceig part dels empleats, de les iniciatives proposades ,:,E{%:Ci:if?%; 0,654 0,419 -0,310 414 0,757
variancies iguals -0,310 413,998 0,757
R
variancies iguals -0,136 412,471 0,892
S’han assumit
B1B25 La facilitat d’adaptacié de I'empleat, a les necessitats del client ;21?:::5:;53::; 0018 0892 0,752 414 0,453
variancies iguals 0,752 413,429 0,453
S’han assumit
B1B26 La participacio dels empleats en les decisions que els afecten ;Zr?:acrzsifj::; 0458 0499 1,768 414 0,078
variancies iguals 1,768 413,988 0,078
B1B27 :ae Es:;ﬁictizc'nagzls empleats de les politiques i dels procediments ;E{%}:esif?é; 0,203 0,652 1,418 414 0,157
variancies iguals 1,418 413,980 0,157
B1B28 Ir.:aﬁi)zsasl?gli;aetiezigvp:;ttaizljeimpleats, de suggerir millores en la ;E%}E:;igg&i 1,156 0,283 1,959 414 0,051
variancies iguals 1,959 413,779 0,051
B1B29 ;’iizfrfiséolgilzeirar}pleats als canals de comunicacié controlats per la ;E{%}:{Eﬁ?&; 0,037 0,848 2,117 414 0,035
variancies iguals 2,117 413,278 0,035
322 Tesi doctoral

Rosa M. Marifio Mesias




Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Taula A.10: Validacié creuada de la mostra de les quatre dimensions de la qualitat de servei

Prova de Levene Prova T
Codi item Sig
F Si t I .
g & (bilateral)

Cons.iderant que !a fiabi‘litat es refere.ix a I’_habilitat d.els.empleats.per S'h‘an gssymitl 0,004 0,952 0,771 414 0,441
B2A1 realitzar el servei promés de forma fiable i acurada, indiqueu el nivell variancies iguals

d’importancia de la fiabilitat com a dimensié de la qualitat de servei de No s’han assumit

la vostra organitzacié variancies iguals 0,771 410,130 0,441

Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la disposicié i a la S’han assumit

voluntat, per part dels empleats, per ajudar els clients i per variancies iguals 0,258 0,612 0,230 414 0,818
B2A2  proporcionar un servei rapid, indiqueu el nivell d’importancia de la _

capacitat de resposta com a dimensi6é de la qualitat de servei de la ':‘I;’r?é:i?ezsistg': 0,230 411,335 0,818

vostra organitzacid g

Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a I'atencié S’han assumit
B2A3 mostrats per part dels empleats i les seves habilitats per inspirar variancies iguals 0,018 0,895 0,707 414 0,480

credibilitat i confianga, indiqueu el nivell d'importancia de la seguretat No 5'han assumit

com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra organitzacio variancies iguals 0,707 413,702 0,480

Considerant que I’(-empatia es ref?reix a‘ I’qtencié im?ividuglitzada\ qu'e S’h\an gssgmitl 0,419 0,518 0,855 414 0,393
B2A4 els empleats ofereixen als seus clients, indiqueu el nivell d'importancia variancies iguals

de I'empatia com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra No s’han assumit

organitzacio variancies iguals 0,855 411,399 0,393
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Taula A.11: Validacié creuada de la mostra de les tretze variables de la qualitat de servei

Prova de Levene Prova T
Codi item Sig.
F i |
Sig t g (bilateral)
S'han assumit 2,560 0,110 1,216 414 0,225

variancies iguals
No s’han assumit
variancies iguals

B2B1 La realitzacid de les promeses en el temps previst

1,216 409,380 0,225

S’han assumit
variancies iguals
No s’han assumit
variancies iguals

1,950 0,163 1,997 414 0,046

B2B2 Lla realitzaci6 del servei correctament i a la primera
1,997 412,569 0,046

S’han assumit
variancies iguals
No s’han assumit
variancies iguals

2,064 0,152 1,383 414 0,167

B2B3  Larealitzacio del servei en el temps promeés
1,383 410,430 0,167

S’han assumit
variancies iguals
No s’han assumit
variancies iguals

0,730 0,393 0,968 414 0,334

B2B4  L'oferiment d’un servei rapid
0,968 411,769 0,334

S’han assumit
variancies iguals
No s’han assumit
variancies iguals

0,074 0,785 0,558 414 0,577

B2B5 Ladisposicié dels empleats per ajudar els clients
0,558 413,445 0,577

S’han assumit
variancies iguals
No s’han assumit
variancies iguals

0,519 0,472 0,347 414 0,729

B2B6 La disposicié dels empleats per respondre les preguntes dels clients
0,347 413,123 0,729

S’han assumit
variancies iguals
No s’han assumit
variancies iguals

0,404 0,525 0,455 414 0,650

B2B7 La confianca transmesa als clients, per part dels empleats
0,455 413,996 0,650

S’han assumit

B2B8 La seguretat que proporcionen els empleats als clients en la variancies iguals 1,637 0,201 0,784 414 0,434
realitzacio de les seves transaccions No s’han assumit
variancies iguals 0,784 413,504 0,434
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Prova de Levene Prova T
Codi item Sig.
F i |
Sig t g (bilateral)
S'han assumit 0,127 0,721 0,336 414 0,737

variancies iguals
No s’han assumit
variancies iguals

B2B9 L’amabilitat dels empleats amb els clients
0,336 413,292 0,737

S’han assumit
El coneixement dels empleats per respondre les preguntes dels variancies iguals
clients No s’han assumit
variancies iguals

0,377 0,539 1,326 414 0,185

B2B10
1,326 413,446 0,185

S’han assumit
variancies iguals
No s’han assumit
variancies iguals

0,010 0,922 0,652 414 0,515

B2B11 L’atencid personalitzada que els empleats ofereixen als clients

0,652 413,952 0,515

S’han assumit
variancies iguals
No s’han assumit
variancies iguals

0,036 0,850 0,951 414 0,342

B2B12 La preocupacio dels empleats pels interessos dels clients

0,951 413,962 0,342

S’han assumit

B2B13 La comprensidé de les necessitats especifiques dels clients, per part variancies iguals 0,132 0,717 1,161 414 0,246
dels empleats No s’han assumit
variancies iguals 1,161 413,911 0,246
Tornar al document
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Annex 7: Analisi de la fiabilitat
1

Taula A.12: Estadistics total-element dels vuit atributs del capital huma

Codi

item

Alfa de Alfa de Cronbach si
Cronbach s’elimina I’element

B1Al

Considerant que I'experiéncia es refereix al saber que
s’adquireix amb la practica, indiqueu el nivell
d’importancia de I'experiéncia com a atribut del capital
huma de la vostra organitzacio

B1A2

Considerant que la formacié es refereix al conjunt de
coneixements especifics d’una area concreta derivats
de les tasques desenvolupades a Ilorganitzacio,
indiqueu el nivell d’'importancia de la formacié com a
atribut del capital huma de la vostra organitzacio

B1A3

Considerant que el compromis es refereix al fet
d’identificar-se i de sentir-se membre d’una
organitzacio, indiqueu el nivell d’importancia del
compromis com a atribut del capital huma de la vostra
organitzacio

B1A4

Considerant que les competéncies es refereixen al
conjunt de coneixements i d’habilitats per
desenvolupar les funcions assignades de forma
adequada, indiqueu el nivell d’'importancia de les
competéncies com a atribut del capital huma de la
vostra organitzacid

B1A5

Considerant que la motivacié es refereix a I'impuls per
assolir una meta, indiqueu el nivell d’importancia de la
motivacié com a atribut del capital huma de la vostra
organitzacié

B1A6

Considerant que la satisfaccié es refereix al benestar de
I'empleat en el seu lloc de treball, indiqueu el nivell
d’importancia de la satisfaccié com a atribut del capital
huma de la vostra organitzacio

B1A7

Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicio
de l'empleat per adaptar-se als canvis laborals,
indiqueu el nivell d’importancia de la flexibilitat com a
atribut del capital huma de la vostra organitzacio

B1A8

Considerant que la participacié es refereix a la
influéncia dels empleats en la presa de decisions i en la
realitzaci6 de propostes, indiqueu el nivell
d’importancia de la participacié com a atribut del
capital huma de la vostra organitzacié

0,876

0,875

0,862

0,867
0,881

0,854

0,857

0,878

0,862
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Taula A.13: Estadistics total-element de les vint-i-nou variables del capital huma

Alfa de
. - Alfa de Cronbach si
Codi Item v
Cronbach s’elimina
I'element
B1B1 L’experiéncia dels empleats en els seus llocs de treball 0,965
B1B2  L’experiéncia dels empleats a I'organitzacié 0,965
B1B3  L’experiéncia dels empleats en el sector 0,966
B1B4 L’adequada formacié dels empleats de I'organitzacié 0,965
La predisposicid dels empleats a cursar programes de formacio i
B1B5 predisp > emp ar program 0,965
desenvolupament eficagos, oferts per I'organitzacié
La predisposicid dels empleats a cursar programes de formacio i
B1B6 precisp > emp programe 0,965
desenvolupament eficagos, oferts per altres institucions
La utilitzacié de les oportunitats de formacidé de I'organitzacid, per
B1B7 P ) or P 0,965
part dels empleats, per tal de millorar les seves habilitats
L'elevat sentit de responsabilitat, per part dels empleats, envers
B1B8 o T, P per e P 0,965
organitzacio
B1B9 La identificacié dels empleats amb els valors de I'organitzacio 0,965
B1B10 Elsentiment d’orgull en pertanyer a I'organitzacié 0,965
B1B11 La capacitat dels empleats per resoldre problemes 0,966
B1B12 El comportament étic dels empleats 0,966
El coneixement dels empleats de tot el que es troba relacionat amb
B1B13 ) P a 0,965
el servei ofert
L’actualitzacié de les habilitats dels empleats, segons els canvis en el
B1B14 P & 0,965
sector
B1B15 La motivacié dels empleats per aconseguir la satisfaccio del client 0,965
B1B16 Elsentiment dels empleats cap a la qualitat de servei 0,966 0,964
B1B17 La motivacié dels empleats per millorar i per realitzar coses noves 0,964
B1B18 La satisfacci6 de I'empleat amb 'ambient de treball 0,964
B1B19 La satisfaccié de 'empleat amb el salari que rep 0,965
La satisfaccio de I'empleat amb les oportunitats de promocié a
B1B20 2 *° PO P P P 0,965
organitzacio
La satisfaccio de I'empleat amb el tipus de treball realitzat a
B1B21 o SSTec P P 0,965
I’organitzacio
Les iniciatives voluntaries, per part dels empleats, per proposar
B1B22 ) per P pieats, per prop 0,965
canvis en els seus llocs de treball
L’acceptacio, per part dels empleats, de les iniciatives proposades
B1B23 eptacio, per p P prop 0,965
per I'organitzacié
L’adaptacié dels empleats a les novetats tecnologiques introduides
B1B24 _20aptacio ces emp & 0,965
a I'organitzacio
B1B25 La facilitat d’adaptacié de I'empleat, a les necessitats del client 0,965
B1B26 Lla participacié dels empleats en les decisions que els afecten 0,965
La percepcio dels empleats de les politiques i dels procediments de
B1B27 2 Percepdo P polta P 0,965
I'organitzacié
La possibilitat, per part dels empleats, de suggerir millores en la
B1B28 possipiial, ber p P &8 0,965
realitzacio de les seves tasques
L’accés dels empleats als canals de comunicacié controlats per la
B1B29 2% P P 0,965
direccié general
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacié al sector bancari andorra

Taula A.14: Estadistics total-element de les quatre dimensions de la qualitat de servei

Alfa de
. - Alfa de Cronbach si
Codi Item v
Cronbach s’elimina
I'element
Considerant que la fiabilitat es refereix a Phabilitat dels empleats
B2A1 per realitzar el servei promeés de forma fiable i acurada, indiqueu el 0.839
nivell d’'importancia de la fiabilitat com a dimensio de la qualitat de !
servei de la vostra organitzacio
Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la disposicio i
a la voluntat, per part dels empleats, per ajudar els clients i per
B2A2  proporcionar un servei rapid, indiqueu el nivell d'importancia de la 0,823
capacitat de resposta com a dimensio de la qualitat de servei de la
vostra organitzacid
- - . " 0,872
Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a
I'atencio mostrats per part dels empleats i les seves habilitats per
B2A3 inspirar credibilitat i confiang¢a, indiqueu el nivell d’importancia de 0,838
la seguretat com a dimensio de la qualitat de servei de la vostra
organitzacio
Considerant que I'empatia es refereix a latencio individualitzada
ue els empleats ofereixen als seus clients, indiqueu el nivell
B2Ag 9ue els empleats oferei eus clic a ! 0,844
d’importancia de 'empatia com a dimensié de la qualitat de servei
de la vostra organitzacio
Taula A.15: Estadistics total-element de les tretze variables de la qualitat de servei
Alfa de
. p Alfa de Cronbach si
Codi Item e
Cronbach s’elimina
I'element
B2B1 la realitzacié de les promeses en el temps previst 0,962
B2B2 Larealitzacié del servei correctament i a la primera 0,962
B2B3 La realitzacio del servei en el temps promes 0,962
B2B4  L'oferiment d’un servei rapid 0,962
B2B5 La disposicio dels empleats per ajudar els clients 0,961
B2B6 La disposicio dels empleats per respondre les preguntes dels clients 0,961
B2B7 Llaconfianga transmesa als clients, per part dels empleats 0,961
La seguretat que proporcionen els empleats als clients en la
B2B8 seguretat que proporcione P 0,965 0,961
realitzacio de les seves transaccions
B2B9 L’amabilitat dels empleats amb els clients 0,962
El coneixement dels empleats per respondre les preguntes dels
B2B10 pleats per Tesp preg 0,962
clients
B2B11 L’atencié personalitzada que els empleats ofereixen als clients 0,961
B2B12 La preocupacié dels empleats pels interessos dels clients 0,962
La comprensié de les necessitats especifiques dels clients, per part
B2B13 P pectia pere 0,962
dels empleats
Tornar al document
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Annex 8: Descriptius
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|]

Taula A.16: Descriptius dels vuit atributs del capital huma

. N Desv.
Codi Item Mitjana Mediana Moda Variancia

Valids  Perduts Tip.

Considerant que |’experiéncia es refereix al saber que s’adquireix amb la practica,
B1A1 indiqueu el nivell d’importancia de I'experiéncia com a atribut del capital huma de 416 0 3,82 4,00 4 0,850 0,723
la vostra organitzacid
Considerant que la formacié es refereix al conjunt de coneixements especifics
d’una area concreta derivats de les tasques desenvolupades a I'organitzacio,
indiqueu el nivell d'importancia de la formacié com a atribut del capital huma de la
vostra organitzacid
Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i de sentir-se
B1A3 membre d’una organitzacio, indiqueu el nivell d'importancia del compromis com a 416 0 3,73 4,00 4 1,078 1,161
atribut del capital huma de la vostra organitzacio
Considerant que les competéncies es refereixen al conjunt de coneixements i
d’habilitats per desenvolupar les funcions assignades de forma adequada,
indiqueu el nivell d’'importancia de les competéncies com a atribut del capital
huma de la vostra organitzacio
Considerant que la motivacio es refereix a I'impuls per assolir una meta, indiqueu
B1A5 el nivell d’importancia de la motivacié com a atribut del capital huma de la vostra 414 2 3,70 4,00 4(a) 1,198 1,435
organitzacié
Considerant que la satisfaccid es refereix al benestar de 'empleat en el seu lloc de
B1A6 treball, indiqueu el nivell d'importancia de la satisfaccié com a atribut del capital 415 1 3,62 4,00 4 1,199 1,439
huma de la vostra organitzacio
Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicié de 'empleat per adaptar-
B1A7 se als canvis laborals, indiqueu el nivell d’importancia de la flexibilitat com a 416 0 3,56 4,00 4 0,955 0,912
atribut del capital huma de la vostra organitzacio
Considerant que la participacié es refereix a la influéncia dels empleats en la
B1A8 presa de decisions i en la realitzacié de propostes, indiqueu el nivell d'importancia 415 1 3,24 3,00 4 1,133 1,284
de la participacié com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

B1A2 416 0 3,84 4,00 4 0,951 0,905

B1A4 415 1 3,78 4,00 4 0,851 0,725

(a) Existeixen diferents modes. Es mostra el valor inferior.
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Taula A.17: Descriptius de les vint-i-nou variables del capital huma

) . N . ) Desv. o
Codi Item Mitjana Mediana Moda , Variancia
Valids  Perduts Tip.
B1B1 L’experiéncia dels empleats en els seus llocs de treball 415 1 3,49 4,00 4 0,924 0,854
B1B2 L’experiéncia dels empleats a |'organitzacié 415 1 3,34 3,00 4 0,963 0,927
B1B3  Lexperiéncia dels empleats en el sector 415 1 3,49 4,00 4 0,922 0,850
B1B4 L’adequada formacié dels empleats de I'organitzacié 416 0 3,63 4,00 4 0,990 0,981
La predisposicié dels empleats a cursar programes de formacid i
B1BS desenvolupament eficagos, oferts per I’organitzacié 416 0 3,69 4,00 4 0,970 0,941
La predisposicié dels empleats a cursar programes de formacid i
B1B6 desenvolupament eficagos, oferts per altres institucions 416 0 3,48 4,00 4 1,001 1,002
B1B7 La utilitzacié de les opprtunltats de forma'cllo de I'organitzacid, per part dels 413 3 3,60 4,00 4 0,967 0,935
empleats, per tal de millorar les seves habilitats
B1BS II: eIevaF se.r)tlt de responsabilitat, per part dels empleats, envers 416 0 3,71 4,00 4 0,953 0,908
organitzacié
B1B9 Laidentificacié dels empleats amb els valors de I'organitzacio 415 1 3,54 4,00 4 1,030 1,061
B1B10 E! sentiment d’orgull en pertanyer a I'organitzaci6 416 0 3,49 4,00 4 1,162 1,349
B1B11 lacapacitat dels empleats per resoldre problemes 414 2 3,74 4,00 4 0,870 0,758
B1B12 El comportament &tic dels empleats 413 3 4,00 4,00 4 0,927 0,859
B1B13 El coneixement dels empleats de tot el que es troba relacionat amb el servei 415 1 3,70 4,00 4 0,883 0,780
ofert
B1B14 L'actualitzaci6 de les habilitats dels empleats, segons els canvis en el sector 415 1 3,57 4,00 4 0,929 0,864
B1B15 La motivacié dels empleats per aconseguir la satisfaccio del client 415 1 3,67 4,00 4 1,038 1,078
B1B16 E! sentiment dels empleats cap a la qualitat de servei 414 2 3,63 4,00 4 1,005 1,010
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

) . N . ) Desv. o
Codi Item Mitjana Mediana Moda , Variancia
Valids  Perduts Tip.

B1B17 La motivaci6 dels empleats per millorar i per realitzar coses noves 415 1 3,41 4,00 4 1,047 1,097
B1B18 la satisfacci6 de 'empleat amb I'ambient de treball 413 3 3,28 3,00 4 1,125 1,266
B1B19 la satisfacci6 de I'empleat amb el salari que rep 412 4 3,00 3,00 3 1,138 1,294
B1B20 la satisfacci6 de 'empleat amb les oportunitats de promocié a I'organitzacié 415 1 3,01 3,00 3 1,148 1,319
B1B21 la satisfacci6 de 'empleat amb el tipus de treball realitzat a I'organitzacio 415 1 3,20 3,00 3 1,047 1,096

Les iniciatives voluntaries, per part dels empleats, per proposar canvis en els
B1B22  seus liocs de treball 416 0 2,98 3,00 3 1,020 1,040
B1B23 ::()a:gcae:i:j:l:?é per part dels empleats, de les iniciatives proposades per 416 0 323 3,00 3 0,949 0,901
81824 Il:jr(;aa;;tifzc;c;iédels empleats a les novetats tecnologiques introduides a 415 1 356 4,00 4 0,922 0,851
B1B25 la facilitat d’adaptacié de I'empleat, a les necessitats del client 416 0 3,60 4,00 4 0,913 0,833
B1B26 La participaci6 dels empleats en les decisions que els afecten 416 0 2,97 3,00 3 1,112 1,237

I:a per.cepc.lcla dels empleats de les politiques i dels procediments de 416 0 2,99 3,00 3 1,039 1,079
B1B27 [organitzacié

La possibilitat, per part dels empleats, de suggerir millores en la realitzacio 416 0 3,16 3,00 3 1,105 1,221
B1B28 de les seves tasques

L’accés dels empleats als canals de comunicaciéd controlats per la direccio 413 3 3,08 3,00 3 1,072 1,149
B1B29 general
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Taula A.18: Descriptius de les quatre dimensions de la qualitat de servei

’ N Desv.
Codi Item Mitjana Mediana Moda Variancia

Valids  Perduts Tip.

Considerant que la fiabilitat es refereix a I’habilitat dels empleats per

realitzar el servei promeés de forma fiable i acurada, indiqueu el nivell

d’importancia de la fiabilitat com a dimensié de la qualitat de servei de la 415 1 4,02 4,00 4 0,827 0,683
vostra organitzacio

B2A1

Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la disposicio i a la
voluntat, per part dels empleats, per ajudar els clients i per proporcionar
- per part ¢ pleats, per ajuaar per prop 416 0 4,03 4,00 4 0,852 0,727
un servei rapid, indiqueu el nivell d'importancia de la capacitat de resposta
com a dimensio de la qualitat de servei de la vostra organitzacié

B2A2

Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a I'atencio
mostrats per part dels empleats i les seves habilitats per inspirar
Jas per part des emplegls [ les seves fo per mnsp 415 1 4,07 4,00 4 0,828 0,686
credibilitat i confianga, indiqueu el nivell d'importancia de la seguretat com
a dimensio de la qualitat de servei de la vostra organitzacio

B2A3

Considerant que I'empatia es refereix a lFatencié individualitzada que els
B2A4  empleats ofereixen als seus clients, indiqueu el nivell d'importancia de 416 0 3,98 4,00 4 0,860 0,739
I’empatia com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra organitzacio
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Taula A.19: Descriptius de les tretze variables de la qualitat de servei

Codi item N Mitjana Mediana Moda De’sv. Variancia
Valids  Perduts Tip.
B2B1 Larealitzaci6 de les promeses en el temps previst 416 0 3,65 4,00 4 0,968 0,937
B2B2 La realitzacié del servei correctament i a la primera 415 1 3,76 4,00 4 0,956 0,914
B2B3  La realitzacid del servei en el temps promés 415 1 3,76 4,00 4 0,932 0,869
B2B4  Loferiment d’un servei rapid 416 0 3,75 4,00 4 0,861 0,741
B2B5 Ladisposici6 dels empleats per ajudar els clients 416 0 3,99 4,00 4 0,878 0,771
B2B6  Ladisposicié dels empleats per respondre les preguntes dels clients 416 0 3,98 4,00 4 0,847 0,717
B2B7 laconfianca transmesa als clients, per part dels empleats 416 0 4,07 4,00 4 0,862 0,742
B2BS :_eaS SSZ%lézettrztng:cedz:lporcnonen els empleats als clients en la realitzacié de 415 1 4,03 4,00 4 0,879 0,772
B2B9 L'amabilitat dels empleats amb els clients 416 0 4,09 4,00 4 0,873 0,763
B2B10 E! coneixement dels empleats per respondre les preguntes dels clients 416 0 3,92 4,00 4 0,888 0,788
B2B11 L'atencid personalitzada que els empleats ofereixen als clients 416 0 3,99 4,00 4 0,902 0,814
B2B12 lapreocupacié dels empleats pels interessos dels clients 416 0 3,75 4,00 4 1,031 1,063
B2B13 tiqrc)lc)en;tzrensié de les necessitats especifiques dels clients, per part dels 416 0 3,81 4,00 4 0,972 0,945
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Taula A.20: Descriptius de la relacié entre el capital huma i la qualitat de servei

’ N Desv.
Codi Item Mitjana Mediana Moda Variancia

Valids Perduts Tip.

Considereu la vostra organitzacié i indiqueu el grau d’influéncia del

CFCHQsS capital huma en la qualitat de servei

411 5 3,99 4,00 4 0,848 0,719

Taula A.21: Descriptius de les dades de les persones enquestades

N Desv.
Codi Descripcid Mitjana Mediana Moda " Variancia
Valids  Perduts Tip.

GRUP  Grup professional 405 11 2,62 3,00 3 0,751 0,564
ANTIG  Antiguitat en el carrec actual 389 27 7,83 5,00 5 7,827 61,269
EXPE  Anys d’experiéncia professional en el sector 398 18 14,79 12,00 20 10,194 103,914
GENRE Ggnere 400 16 0,45 0,00 0 0,498 0,248
EDAT Edat 397 19 2,45 2,00 2 1,013 1,026
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Annex 9: Freqliencies

Taula A.22: Freqliéncies dels vuit atributs del capital huma

Codi ftem 1 2 3 4 5 Total

Considerant que I'experiéncia es refereix al saber que s’adquireix Freqléncia 7 19 96 215 79 416
B1A1 amb la practica, indiqueu el nivell d’importancia de I'experiéncia com —

a atribut del capital huma de la vostra organitzacio Percentatge valid 1,7 4,6 23,1 51,7 19,0 100,0

Considerant que la formacié es refereix al conjunt de coneixements .

icorant que 1a fo e al con Freqiiéncia 11 22 94 184 105 416

B1A2 especifics d’una area concreta derivats de les tasques

desenvolupades a l'organitzacié, indiqueu el nivell d'importancia de L

la formacié com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio Percentatge valid 2,6 53 22,6 44,2 25,2 100,0

Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i de aa
B1A3 sentir-se membre d’una organitzacié, indiqueu el nivell d’'importancia Freqlencia 15 46 84 162 109 416

del i tribut del ital huma de | t "

Ofga::;:::";?mls com @ atribut del capital huma de fa vostra Percentatge valid 3,6 11,1 20,2 38,9 26,2 100,0

Considerant que les competéncies es refereixen al conjunt de Freqiiencia 5 19 120 191 80 415
B1A4 coneixements i d’habilitats per desenvolupar les funcions assignades

de forr‘na' adequada, 4 indiqueu .eI nlve\II d’importancia c.ie I.e’s Percentatge valid 1,2 4,6 28,9 46,0 19,3 100,0

competeéncies com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

Considerant que la motivacié es refereix a Vimpuls per assolir una Freqiéncia 27 43 86 129 129 414
B1A5 meta, indiqueu el nivell d'importancia de la motivacié com a atribut —

del capital huma de la vostra organitzacié Percentatge valid 6,5 104 20,8 31,2 31,2 100,0

Considerant que la satisfaccio es refereix al benestar de I'empleat en Freqléncia 24 59 85 129 118 415
B1A6 el seu lloc de treball, indiqueu el nivell d’importancia de la satisfaccid —

com a atribut del capital huma de la vostra organitzaci6 Percentatge valid 5,8 14,2 20,5 31,1 28,4 100,0

Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicié de 'empleat Freqléncia 14 35 133 173 61 416
B1A7 per adaptar-se als canvis laborals, indiqueu el nivell d'importancia de —

la flexibilitat com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié ~ Percentatge valid 3,4 8,4 32,0 41,6 14,7 100,0

Considerant que la participa.ic.ié e§ refereix a.1 Ia.f'nfluéncia dels Freqgiiéncia 33 81 103 150 48 415
B1AS empleats en la presa de decisions i en la realitzacié de propostes,

|nd|gueu el ‘nlveII d |mportanC|.a de. Ila participacié com a atribut del Percentatge valid 8,0 19,5 24,8 36,1 11,6 100,0

capital huma de la vostra organitzacié
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Taula A.23: Freqiiencies de les vint-i-nou variables del capital huma

Codi item 1 2 3 4 5 Total
Freqiéncia 11 46 134 178 46 415
B1B1  L’experiéncia dels empleats en els seus llocs de treball
Percentatge valid 2,7 11,1 32,3 42,9 11,1 100,0
Freqliéncia 13 67 138 158 39 415
B1B2  L'experiéncia dels empleats a I'organitzacié
Percentatge valid 3,1 16,1 33,3 38,1 9,4 100,0
Freqgliéncia 11 47 128 185 44 415
B1B3 L’experiéncia dels empleats en el sector
Percentatge valid 2,7 11,3 30,8 44,6 10,6 100,0
Freqliéncia 10 48 105 176 77 416
B1B4 L’adequada formacio dels empleats de I'organitzacio
Percentatge valid 2,4 11,5 25,2 42,3 18,5 100,0
B1B5 La predisposicié dels empleats a cursar programes de formacio i Frequencia 14 29 108 185 80 416
desenvolupament eficagos, oferts per I'organitzacid Percentatge valid 3,4 7,0 26,0 44,5 19,2 100,0
B1B6 La predisposici6 dels empleats a cursar programes de formacid i Freqlencia 19 40 140 158 59 416
desenvolupament eficagos, oferts per altres institucions Percentatge valid 4,6 9,6 33,7 38,0 14,2 100,0
B1B7 La utilitzacié de les oportunitats de formacié de I'organitzacio, Freqlencia 11 42 117 175 68 413
per part dels empleats, per tal de millorar les seves habilitats Percentatge valid 27 102 283 42 4 165 100,0
B1BS L’elevat sentit de responsabilitat, per part dels empleats, envers Frequiencia 8 41 94 192 81 416
Forganitzacié Percentatge valid 1,9 9,9 22,6 46,2 19,5 100,0
Freqliéncia 15 56 101 176 67 415
B1B9 Laidentificacid dels empleats amb els valors de I'organitzacié
Percentatge valid 3,6 13,5 24,3 42,4 16,1 100,0
Freqliéncia 29 57 96 150 84 416
B1B10 Elsentiment d’orgull en pertanyer a I'organitzacié
Percentatge valid 7,0 13,7 23,1 36,1 20,2 100,0
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Codi item 1 2 3 4 5 Total
Freqiéncia 4 32 103 202 73 414
B1B11 La capacitat dels empleats per resoldre problemes
Percentatge valid 1,0 7,7 24,9 48,8 17,6 100,0
Freqliéncia 7 22 69 181 134 413
B1B12 El comportament étic dels empleats
Percentatge valid 1,7 5,3 16,7 43,8 32,4 100,0
B1B13 El coneixement dels empleats de tot el que es troba relacionat Frequencia 4 34 116 189 72 415
amb el servei ofert Percentatge valid 1,0 8,2 28,0 45,5 17,3 100,0
B1B14 L’actualitzacié de les habilitats dels empleats, segons els canvis Frequencia 6 49 122 177 61 415
en el sector Percentatge valid 1,4 11,8 29,4 42,7 14,7 100,0
B1B15 La motivacid dels empleats per aconseguir la satisfaccio del Freqlencia 12 47 102 160 94 415
client Percentatge valid 2,9 11,3 24,6 38,6 22,7 100,0
FreqUéncia 14 44 99 183 74 414
B1B16 Elsentiment dels empleats cap a la qualitat de servei
Percentatge valid 3,4 10,6 23,9 44,2 17,9 100,0
B1B17 La motivacié dels empleats per millorar i per realitzar coses Freqlencia 22 55 126 156 56 415
noves Percentatge valid 5,3 13,3 30,4 37,6 13,5 100,0
Freqliéncia 34 62 126 136 55 413
B1B18 La satisfaccié de 'empleat amb I'ambient de treball
Percentatge valid 8,2 15,0 30,5 32,9 13,3 100,0
Freqliéncia 46 92 129 108 37 412
B1B19 Lasatisfaccié de 'empleat amb el salari que rep
Percentatge valid 11,2 22,3 31,3 26,2 9,0 100,0
B1B20 La satisfaccié de I'empleat amb les oportunitats de promocio a Fregiiéncia 41 103 127 29 45 415
v N
organitzacio Percentatge valid 9,9 24,8 30,6 23,9 10,8 1000
337 Tesi doctoral

Rosa M. Marifio Mesias




Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Codi item 1 2 3 4 5 Total
B1B21 La satisfaccié de I'empleat amb el tipus de treball realitzat a Freqlencia 29 63 160 120 43 415
Forganitzaci Percentatge valid 7,0 15,2 38,6 28,9 10,4 100,0
B1B22 Les iniciatives voluntaries, per part dels empleats, per proposar Frequencia 34 94 161 102 25 416
canvis en els seus llocs de treball Percentatge valid 8,2 22,6 38,7 24,5 6,0 100,0
B1B23 L'acceptacié, per part dels empleats, de les iniciatives Frequencia 19 59 179 125 34 416
proposades per I'organitzacio Percentatge valid 4,6 14,2 43,0 30,0 8,2 100,0
B1B24 L'adaptacié dels empleats a les novetats tecnologiques Frequencia 12 34 134 180 55 415
introduides a I'organitzacio Percentatge valid 2,9 8,2 32,3 43,4 13,3 100,0
Freqiiéncia 10 32 133 180 61 416
B1B25 Lla facilitat d’adaptacid de 'empleat, a les necessitats del client
Percentatge valid 2,4 7,7 32,0 43,3 14,7 100,0
Freqiiéncia 48 89 139 109 31 416
B1B26 Lla participacio dels empleats en les decisions que els afecten
Percentatge valid 11,5 21,4 33,4 26,2 7,5 100,0
B1B27 La percepcié dels empleats de les politiques i dels procediments Freqlencia 36 93 154 107 26 416
de Forganitzacio Percentatge valid 8,7 22,4 37,0 25,7 6,3 100,0
B1B28 La possibilitat, per part dels empleats, de suggerir millores en la Frequiencia 36 74 135 128 43 416
realitzacio de les seves tasques Percentatge valid 8,7 17,8 32,5 30,8 10,3 100,0
B1B29 L’accés dels empleats als canals de comunicaci6 controlats per la Frequiencia 35 78 156 106 38 413
direccié general Percentatge valid 8,5 18,9 37,8 25,7 9,2 100,0
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Taula A.24: Freqiiencies de les quatre dimensions de la qualitat de servei

Codi ftem 1 2 3 4 5 Total
Cons_|derant que !a flabl‘lltat es refere'|x a I.habllltat d.els.empleats.per Freqiiéncia 2 20 66 208 119 415
B2A1 re.alltzar‘el s.ervel pro'me's.de forma flqble i ¢.zfurada, |nd|gueu el nlvel!
d’importancia de !a fla.|i)l|ltat com a dimensié de la qualitat de servei Percentatge valid 05 438 15,9 50,1 28,7 100,0
de la vostra organitzacio
Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la disposicio i a .
la voluntat, per part dels empleats, per ajudar els clients i per Freqiencia 3 21 63 201 128 416

B2A2  proporcionar un servei rapid, indiqueu el nivell d'importancia de la

capacitat de resposta com a dimensié de la qualitat de servei de la Percentatge valid 0,7 5,0 15,1 48,3 30,8 100,0
vostra organitzacid

Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a I'atencié

mostrats per part dels empleats i les seves habilitats per inspirar Freqliencia 2 16 69 193 135 415
B2A3 credibilitat i confianga, indiqueu el nivell d’importancia de la
seguretat com a dimensido de la qualitat de servei de la vostra Percentatge valid 05 39 16.6 465 325 100.0
organitzacio ’ ’ ’ ’ ’ ’
Considerant que I'empatia es refereix a Fatencio individualitzada que L
B2A4 els empleats ofereixen als seus clients, indiqueu el nivell Frequencia 3 22 74 199 118 416
Id’importémcia c.ie I’grlnpatia com a dimensid de la qualitat de servei de Percentatge valid 0,7 53 17,8 47,8 28,4 100,0
a vostra organitzacio
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Taula A.25: Freqiiencies de les tretze variables de la qualitat de servei

Codi ftem 1 2 3 4 5 Total
Freqiéncia 14 30 119 178 75 416
B2B1 La realitzacié de les promeses en el temps previst
Percentatge valid 3,4 7,2 28,6 42,8 18,0 100,0
Freqgléncia 11 26 108 178 92 415
B2B2 La realitzaci6 del servei correctament i a la primera
Percentatge valid 2,7 6,3 26,0 42,9 22,2 100,0
Freqléncia 9 27 107 184 88 415
B2B3 La realitzacio del servei en el temps promes
Percentatge valid 2,2 6,5 25,8 44,3 21,2 100,0
Freqléncia 5 27 107 204 73 416
B2B4  L'oferiment d’un servei rapid
Percentatge valid 1,2 6,5 25,7 49,0 17,5 100,0
Freqiencia 5 21 70 199 121 416
B2B5 La disposicio dels empleats per ajudar els clients
Percentatge valid 1,2 5,0 16,8 47,8 29,1 100,0
B2B6 La disposicié dels empleats per respondre les preguntes dels Freqlencia 5 15 79 203 114 416
clients Percentatge valid 1,2 3,6 19,0 48,8 27,4 100,0
Freqiencia 5 15 66 191 139 416
B2B7 La confianca transmesa als clients, per part dels empleats
Percentatge valid 1,2 3,6 15,9 45,9 33,4 100,0
B2BS La seguretat que proporcionen els empleats als clients en la Freqiencia 6 14 75 185 135 415
realitzacio de les seves transaccions Percentatge valid 14 34 181 44 6 325 100,0
Freqléncia 4 19 60 185 148 416
B2B9 L’amabilitat dels empleats amb els clients
Percentatge valid 1,0 4,6 14,4 44,5 35,6 100,0
B2B10 El coneixement dels empleats per respondre les preguntes dels Freqiencia 4 23 89 187 113 416
clients Percentatge valid 1,0 5,5 21,4 45,0 27,2 100,0
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Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacid al sector bancari andorra

Codi ftem 1 2 3 4 5 Total
FreqUéncia 5 20 82 178 131 416
B2B11 L’atencid personalitzada que els empleats ofereixen als clients
Percentatge valid 1,2 4,8 19,7 42,8 31,5 100,0
Freqgléncia 12 40 95 164 105 416
B2B12 La preocupacio dels empleats pels interessos dels clients
Percentatge valid 2,9 9,6 22,8 39,4 25,2 100,0
B2B13 La comprensié de les necessitats especifiques dels clients, per Frequencia 7 32 105 161 111 416
part dels empleats Percentatge valid 1,7 7,7 25,2 38,7 26,7  100,0
Taula A.26: Freqliéncies de la relacid entre el capital huma i la qualitat de servei
Codi ftem 1 2 3 4 5 Total
CFCHQS Considereu la vostra organitzacid i indiqueu el grau Freqlencia 7 12 71 208 113 411
d’influéncia del capital huma en la qualitat de servei Percentatge valid 1,7 2,9 17,3 50,6 27,5 100,0
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Taula A.27: Freqiiencies de les dades de les persones enquestades

Codi Descripcio Fregiiencia Perce:n.t atge
valid
Directiu 44 10,9
.Comanda.ment 89 22,0
intermedi
. Personal tecnic,
GRUP  Grup professional 4 inistratiu i 250 61,7
comercial
Altres categories 22 5,4
Total 405 100,0
Menys de 5 anys 168 43,2
Entre 5i 10 anys 132 33,9
ANTIG Antiguitat en el Entre 11 15 anys 27 6,9
carrec actual Entre 16 20 anys 31 8,0
Més de 20 anys 31 8,0
Total 389 100,0
Menys de 5 anys 59 14,9
Anvs d’experiencia Entre 5i 10 anys 112 28,1
EXPE prc?lfessio:al en el Entre 11715 anys 67 16,8
Entre 16 20 anys 49 12,3
sector ’
Més de 20 anys 111 27,9
Total 398 100,0
Home 220 55,0
GENRE Genere Dona 180 45,0
Total 400 100,0
Estudis obligatoris 10 2,5
Formacié professional 47 11,7
Batxillerat 70 17,4
Diploma professional
. ) avancat/Cicle 55 13,7
ESTUD Estudis realitzats . .
professional superior
Diplomatura/Batxelor 68 16,9
Llicenciatura/Master 151 37,6
Doctorat 1 0,2
Total 402 100,0
Menys de 30 anys 69 17,4
Entre 30 39 anys 155 39,0
Entre 40 49 anys 108 27,2
EDAT Edat :
Entre 50 59 anys 55 13,9
Més de 59 anys 10 2,5
Total 397 100,0
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Annex 10: Analisi factorial exploratoria

Taula A.28: Comunalitats de I’analisi factorial exploratoria dels vuit atributs del capital

huma

Codi

item

Comunalitats

Inicial Extraccid

B1Al

Considerant que I'experiéncia es refereix al saber que s’adquireix amb
la practica, indiqueu el nivell d'importancia de I’experiéncia com a
atribut del capital huma de la vostra organitzacio

0,372 0,311

B1A2

Considerant que la formacié es refereix al conjunt de coneixements
especifics d’una area concreta derivats de les tasques
desenvolupades a I'organitzacio, indiqueu el nivell d'importancia de la
formacié com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié

0,397 0,343

B1A3

Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i de
sentir-se membre d’una organitzacio, indiqueu el nivell d’'importancia
del compromis com a atribut del capital huma de la vostra
organitzacio

0,512 0,566

B1A4

Considerant que les competéncies es refereixen al conjunt de
coneixements i d’habilitats per desenvolupar les funcions assignades
de forma adequada, indiqueu el nivell d'importancia de les
competéncies com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

0,452 0,481

B1A5

Considerant que la motivacié es refereix a Fimpuls per assolir una
meta, indiqueu el nivell d’'importancia de la motivacié com a atribut
del capital huma de la vostra organitzacio

0,649 0,700

B1A6

Considerant que la satisfaccié es refereix al benestar de I’'empleat en
el seu lloc de treball, indiqueu el nivell d’'importancia de la satisfaccié
com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

0,578 0,639

B1A7

Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicié de I'empleat
per adaptar-se als canvis laborals, indiqueu el nivell d'importancia de
la flexibilitat com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié

0,308 0,298

B1A8

Considerant que la participacio es refereix a la influéncia dels
empleats en la presa de decisions i en la realitzacié de propostes,
indiqueu el nivell d'importancia de la participacié com a atribut del
capital huma de la vostra organitzacié

0,516 0,565
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Taula A.29: Comunalitats de I’analisi factorial exploratoria de les vint-i-nou variables

del capital huma

. g Comunalitats
Codi Item — 7
Inicial Extraccio
B1B1 Lexperiéncia dels empleats en els seus llocs de treball 0,666 0,724
B1B2 Lexperiéncia dels empleats a I'organitzacio 0,691 0,771
B1B3 L’experiéncia dels empleats en el sector 0,599 0,655
B1B4 L'adequada formacié dels empleats de I'organitzacio 0,523 0,506
La predisposici6 dels empleats a cursar programes de formacid i
B1B5 . PrecsP ) P pursar prog 0,669 0,777
desenvolupament eficagos, oferts per I’organitzacié
La predisposicié dels empleats a cursar programes de formacid i
B1Be . Preciposico € P ursar prost ° ' 0658 0,731
desenvolupament eficagos, oferts per altres institucions
La utilitzaci6 de | tunitats de f i6 de I itzacio, t
g1py @ utilitzacio de les oportunitats de formacio de I'organitzaci6, per par 0,654 0,656
dels empleats, per tal de millorar les seves habilitats
L’elevat sentit de responsabilitat, per part dels empleats, envers
B1B8 o % P per P P 0,665 0,602
organitzacio
B1B9 La identificaci6 dels empleats amb els valors de I'organitzacié 0,719 0,579
B1B10 Elsentiment d’orgull en pertanyer a I'organitzacié 0,670 0,550
B1B11 La capacitat dels empleats per resoldre problemes 0,519 0,415
B1B12 El comportament étic dels empleats 0,489 0,395
El i t del leats de tot el troba relacionat amb el
B1B13 coneixement dels empleats de tot el que es troba relacionat amb e 0,597 0,493
servei ofert
B1B14 L’actualitzacié de les habilitats dels empleats, segons els canvis en el 0,648 0,526
sector
B1B15 La motivacié dels empleats per aconseguir la satisfaccié del client 0,716 0,667
B1B16 Elsentiment dels empleats cap a la qualitat de servei 0,767 0,729
B1B17 La motivacié dels empleats per millorar i per realitzar coses noves 0,711 0,699
B1B18 La satisfaccié de 'empleat amb 'ambient de treball 0,716 0,703
B1B19 La satisfaccié de I'empleat amb el salari que rep 0,722 0,690
La satisfacci6 de I'empleat amb les oportunitats de promocié a
B1B20 7 **°°° P P P 0,780 0,813
organitzacio
B1B21 La satisfaccio de 'empleat amb el tipus de treball realitzat a I’organitzacié 0,746 0,767
Les iniciatives voluntaries, per part dels empleats, per proposar canvis en
B1B22 o> 'MClatves vOMtanes, perp pleats, per proposar canvi 0,623 0,575
els seus llocs de treball
(K tacio, t del leats, de les iniciati d
B1B23 : accep acu?, per part dels empleats, de les iniciatives proposades per 0,595 0,511
organitzacié
L’adaptacié dels empleats a les novetats tecnologiques introduides a
B1B24 ,2°°F 2 | P &l 0,634 0,533
organitzacio
B1B25 La facilitat d’adaptacio de I'empleat, a les necessitats del client 0,650 0,595
B1B26 La participacié dels empleats en les decisions que els afecten 0,731 0,609
B1B27 IL’a perFepc!(? dels empleats de les politiques i dels procediments de 0,730 0,596
organitzacio
La possibilitat, per part dels empleats, de suggerir millores en la realitzacio
B1B28 P perp P &8 0,675 0,601
de les seves tasques
B1B29 L’accés dels empleats als canals de comunicacié controlats per la direccié 0,557 0,468
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Taula A.30: Comunalitats de I’analisi factorial exploratoria de les quatre dimensions de

la qualitat de servei

Codi

item

Comunalitats

Inicial

Extraccio

B2A1l

Considerant que la fiabilitat es refereix a Fhabilitat dels empleats per
realitzar el servei promés de forma fiable i acurada, indiqueu el nivell
d’importancia de la fiabilitat com a dimensid de la qualitat de servei de
la vostra organitzacid

0,531

0,621

B2A2

Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la disposicio i a
la voluntat, per part dels empleats, per ajudar els clients i per
proporcionar un servei rapid, indiqueu el nivell d’importancia de la
capacitat de resposta com a dimensio de la qualitat de servei de la
vostra organitzacid

0,580

0,697

B2A3

Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a I'atencio
mostrats per part dels empleats i les seves habilitats per inspirar
credibilitat i confianga, indiqueu el nivell d'importancia de la seguretat
com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra organitzacio

0,522

0,610

B2A4

Considerant que I'empatia es refereix a Fatencié individualitzada que
els empleats ofereixen als seus clients, indiqueu el nivell d'importancia
de I'empatia com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra
organitzacié

0,513

0,596

Taula A.31: Comunalitats de I’analisi factorial exploratoria de les tretze variables de la

qualitat de servei

Comunalitats

Codi ftem — —

Inicial  Extraccid
B2B1 la realitzacié de les promeses en el temps previst 0,743 0,635
B2B2 la realitzacié del servei correctament i a la primera 0,755 0,641
B2B3  la realitzacié del servei en el temps promés 0,793 0,644
B2B4  L'oferiment d’un servei rapid 0,670 0,621
B2B5 Ladisposicié dels empleats per ajudar els clients 0,802 0,725
B2B6 ladisposicié dels empleats per respondre les preguntes dels clients 0,790 0,733
B2B7 laconfianca transmesa als clients, per part dels empleats 0,775 0,724
B2BS Ic_iz; T:Sgsgsitt(::ssgzcc)ip:;rscionen els empleats als clients en la realitzacio 0,764 0,714
B2B9 L'amabilitat dels empleats amb els clients 0,671 0,642
B2B10 El coneixement dels empleats per respondre les preguntes dels clients 0,688 0,677
B2B11 Latencié personalitzada que els empleats ofereixen als clients 0,769 0,715
B2B12 lapreocupacié dels empleats pels interessos dels clients 0,795 0,676
B2B13 :?nc;;gpt)gensm de les necessitats especifiques dels clients, per part dels 0,774 0,687

Tornar al document

345 Tesi doctoral

Rosa M. Marifio Mesias




Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacio al sector bancari andorra

Annex 11: Analisi factorial confirmatoria del model de quaranta-
dues variables: sortida del programari EQS 6.1

Taula A.32: Residus estandarditzats majors

NO PARAMETER  ESTIMATE NO. PARAMETER ESTIMATE
1 v31, V31 -.523 11 v37, V31 -.376
2 V41, V31 -.465 12 V39, V31 -.372
3 v42, V31l -.439 13 v41l, V30 -.371
4 V31, V30 -.432 14 V41, V32 -.369
5 v40, V31 -.427 15 V35, V31 -.368
6 v32, V31 -.425 16 V40, V30 -.355
7 v38, V31 -.402 17 V30, V30 -.352
8 V40, V32 -.380 18 V32, V30 -.348
9 v34, V31 -.378 19 V32, V32 -.348
10 V36, V31 -.376 20 V42, V32 -.339
Il-lustracio A.1: Distribucio dels residus estandarditzats
! !
440- * -
! * !
! * !
! * !
! * ! RANGE FREQ PERCENT
330- * -
! * ! 1 -0.5 - -- 1 .123
! * ! 2  -0.4 - -0.5 6 .70%
! * ! 3 -0.3 - -0.4 33 3.83%
! * ! 4 -0.2 - -0.3 142 16.49%
220- * - 5 -0.1 - -0.2 446 51.80%
! * % ! 6 0.0 - -0.1 203 23.58%
! *ox ! 7 0.1 - 0.0 30 3.48%
! *ox ! 8 0.2 - 0.1 0 .00%
! * ok w ! 9 0.3 - 0.2 0 .00%
110- ok w - A 0.4 - 0.3 0 .00%
! ok ow ! B 0.5 - 0.4 0 .00%
! ok w ! c ++ - 0.5 0 .00%
| * * * * | _______________________________
! ook x ok x ! TOTAL 861 100.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 A B C EACH "*" REPRESENTS 22 RESIDUALS
Tornar al document
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Taula A.33: Nombre d’iteracions en I’obtencié de parametres

ITERATIVE SUMMARY

PARAMETER
ITERATION ABS CHANGE ALPHA FUNCTION
1 .337205 1.00000 6.26526
2 .038997 1.00000 5.34086
3 .012943 1.00000 5.25559
4 .003777 1.00000 5.24688
5 .001393 1.00000 5.24576
6 .000490 1.00000 5.24559

Tornar al document

Taula A.34: Equacions de mesura amb errors estandard i proves estadistiques amb
significacio del 5%

V1 =Vl = 1.000 F4 + 1.000 E1

v2 o =v2

1.075*F4 + 1.000 E2
.048

22.589@

( .043)

(24.890@

V3 =V3 = .940*F4 + 1.000 E3
.047
20.188@
( .053)
(17.577@

V4 =v4 = 1.000 F5 + 1.000 E4

V5 =V5 = 1.225*F5 + 1.000 E5
.074
16.468@
( .074)
(16.565@

49 =V6 = 1.250*F5 + 1.000 E6
.077
16.322@
( .076)
( 16.354@

v7 =V7 = 1.174*F5 + 1.000 E7
.073
15.994¢@
( .073)
(16.012@

V8 =v8 = .965*F3 + 1.000 E8
.046

' Els estadistics del model robust es troben entre parentesi.
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V9

V10

V11

V13

V14

V15

V16

V17

V18

V19

=V9

=V10

=V1l

=V13

=V14

=V15

=V16

=V17

=V18

=V19

20.
.038)
25.

862@

181@

.000 F3

.109*F3
.050
22.
.035)
31.

017@

9260

.751*F3

.052
14.

.052)
14.

409@

322@

.812*F3

.053
15.

.048)
16.

389@

873@

.896*F3

.055
16.

.051)
17.

186@

703@

.141*F3
.061
18.
.047)
24.

6320

323@

.161*F3
.059
19.
.045)
25.

6980@

723@

.197*F3
.062
19.
.050)
24.

435@

173@

.048*F2
.043
24.
.034)
31.

491@

035@

.020*F2
.044
22.
.032)
32.

943@

042@

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

E9

E10

E1l

E13

El4

E15

El6

E17

E18

E19
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V20

V2l

V22

V23

V24

V25

V26

V27

V28

V29

V30

=V20

=v21

=V22

=V23

=V24

=V25

=V26

=v27

=Vv28

=V29

=V30

21

17

.103*F2
.043
25.
.032)
34.

773@

687@

.000 F2

.840*F2

.041
20.

.039)
21.

244q@

792@

.886*F3

.056
15.

.057)
15.

840@

452@

.881*F3

.055
16.

.051)
17.

011@

190@

.949*F3

.054
17.

.049)
19.

520@

308@

.948*F2

.045
20.

.039)
24.

905@

215@

.873*F2

.043
20.

.040)
22.

448@

031@

.960*F2
.045
.558@
.038)
25.

121@

.824%F2
.046
.978@
.041)
20.

329@

.934*F1

.029
32.

.022)

125@

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

E20

E21

E22

E23

E24

E25

E26

E27

E28

E29

E30
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V31l

V32

V33

V34

V35

V36

V37

V38

V39

V40

V4l

=V3l1

=V32

=V33

=V34

=V35

=V36

=V37

=V38

=V39

=V40

42.

267@

.000 F1

.908*F1

.025
35.

.021)
42.

6l6@

382@

L7T75%F1

.033
23.

.028)
27.

679@

699@

.875*F1

.031
28.

.032)
27.

610@

646@

.849*F1

.029
28.

.028)
30.

9350

464@

.859*F1

.030
28.

.030)
28.

6124@

795@

.866*F1

.031
28.

.030)
28.

0g8le

772@

.825*F1

.032
25.

.032)
25.

779@

760@

.857*F1

.032
26.

.028)
30.

871@

907@

.907*F1

.031
29.

.031)
29.

121@

508@

.015*F1
.036

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

E31

E32

E33

E34

E35

E36

E37

E38

E39

E40

E41
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27.

( 33.

923@

.030)

772@

.957*F1 + 1.000 E42

.034

27.

( 33.

918@

.029)

3060@

Tornar al document

Taula A.35: Equacions de constructe amb errors estandard i proves estadistiques amb

significacio del 5%

.859*F6 + 1.000 D2

.042

20.

(23.

342@

.036)

649@

.803*F6 + 1.000 D3

.043

18

(22.

L771@
.036)

239@

.566*F6 + 1.000 D4

.040

14.

(14

218@

.039)
.531a

.588*F6 + 1.000 D5

.042

14.
( .
(14.

120@
041)
4690@

Taula A.36: Variancies de les variables independents

Estadistics significatius al 5%

El1 - V1

F1 - Fl 1.000

F6 - F6 1.000

HoH H H H HH HH H H A
HoHHHHHHHH H H H

.229*I D3 - F3 .020
.024 I I

H
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9.598Q1I I
( .030)1 I
( 7.609Q@1I I
I I
E2 V2 .208*I D2 F2 .213*1
.025 1 .024 1T
8.368QI 8.803@I
( .031) 1 ( .032)1
( 6.701@I ( 6.578Q1I
I I
E3 V3 .297*1 D4 F4 .352*1
.026 I .036 I
11.222Q@1 9.661@TI
( .039)1 ( .040)1
( 7.612@QI ( 8.770@I
I I
E4 v4 .528*I D5 F5 L173*1T
.040 1 .025 1T
13.073@I 7.071@T
( .050)1 ( .0206) 1
( 10.465@1 ( 6.737QI
I I
E5 V5 L261%1 I
.025 1 I
10.274@I I
( .034)1 I
( 7.711Q@T I
I I
E6 Vo .294+*1T I
.028 I I
10.587@I I
( .034)1 I
( 8.676QI I
I I
E7 V7 .304+*1T I
.027 I I
11.160@I I
( .028)1 I
( 10.833@I I
I I
ES8 V8 .403*1T I
.030 I I
13.427@T I
( .034)1 I
(11.818QI I
I I
E9 v9 482+ I
.034 1 I
14.002@QTI I
( .042)1 I
(11.490Q@T I
I I
E10 V10 .681*1I I
.050 1 I
13.641Q@TI I
( .060) 1 I
(11.414@T I
I I
E11 V1l 449+ I
.032 1 I
13.875@I I
( .038)1 I
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E13

El4

E15

El6

E17

E18

E19

E20

E21

E22

V13

V14

V15

V16

V17

V18

V19

V20

V21

V22

.881RI

L421*1
.031 I
13.
.035)1I
(12.

726Q@I

074@I

.426*I
.031 I
13.
.037) 1
(11.

597@I

392Q@1

.369*I
.029 1
12.
.032)1
.566RI

913@rI

.274*1
.022 I
12.
.027)1
( 10.

317@I

192@zI

.318*I
.025 I
12.
.036)1I
.921@I

494Q@I

.366*I
.029 I
12.
.037)1I
.971@I

452@1I

.439*I
.034 I
12.
.039)1I
.132@I

863QI

.331*I
.028 I
12.
.030)1I
( 11.

0o8eI

155@T

.283*I
.023 I
12.
.030)1I
.381@I

103@z

.449*1
.034 I
13.
.044) 1
( 10.

384@I

235Q1

HHHHHHHH

HoH H H H H H H H H o H o H H - H H H H H H H b H - H H H H H H H H H H H b H H H H H H H H H H - A
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E23

E24

E25

E26

E27

E28

E29

E30

E31

E32

E33

V23

v24

V25

V26

V27

V28

V29

V30

V31

V32

V33

.461*I
.034 1
13.
.041) 1
.194Q@I

686Q@I

.428*I
.031 I
13.
.034)1
.433RI

606Q@I

.345*I
.026 I
13.
.031) I
.0236@I

280Q1

.510*I
.039 I
13.
.044)1
.518@I

235Q1

.462*1
.035 I
13.
.047)1
.914Q@I

305@I

L476*1
.036 I
13.
.039)1I
.217@I

149@I

.591+*I
.043 I
13.
.042)1I
( 14.

663QI

198@I

.394*1I
.029 I
13.
.032)1I
.492@1I

537@I

.389*I
.029 I
13.
.032)1I
.165@T

414Q@T

.345*I
.025 I
13.
.032)1I
.747Q@T

666QT

.302*I
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E34

E35

E36

E37

E38

E39

E40

E41

E42

V34

V35

V36

V37

V38

V39

V40

V4l

V42

.022 I
13.
.024)1
.827@I

643Q@I

L211*I
.016 I
13.
.020)1I
.578@I

013RI

.191+I
.015 I
12.
.016)1I
.617@I

955@1I

.203*I
.016 I
13.
.017) 1
.0260@I

013@rI

L2211
.017 I
13.
.018)1I
L977@I

103@z

.265*I
.020 I
13.
.022)1
.163@I

423Q@I

.251*I
.019 I
13.
.020)1I
.369@I

283Q@I

L212*1
.016 I
12.
.019)1I
.070@I

920@I

.309*I
.024 I
13.
.030)1I
.2750@1T

128@I

.275*1
.021 I
13.
.026)1I
.714@T

129@z1
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Taula A.37: Covariancies de les variables independents
Estadistics significatius al 5%

\Y F

I F6 Fo .845*T

I F1 Fl .015 I

I 55.447@1

I ( .016)1I

I ( 54.399@1

I I

E D

E4 V4 .121*I D5 F5 .065*T
E1l V1 .029 I D4 F4 .018 I
4.149@I 3.616@I

.036) 1 ( .020)1I

3.354Q@Q1I ( 3.230@1

I I

E4 V4 .106*1 I
E2 V2 .030 I I
3.545@T I

.034)1 I

3.088@I I

I I

E4 vz L1171 I
E3 V3 .030 I I
3.968@I I

.0306)1I I

3.225@I I

I I

E9 v9 .148*1T I
E8 V8 .022 1T I
6.849QT I

.025)1 I

5.969@QI I

I I

E10 V10 L272*T I
E9 V9 .031 1T I
8.719Q@I I

.037) 1 I

7.273@T I

I I

E1l4 v1i4 177 I
E13 V13 .024 1T I
7.367Q@I I

.030)1 I

5.892@1I I

I I

E23 v23 .140*1T I
E22 V22 .025 1 I
5.650Q@I I

.029)1 I

4.833Q@I I

I I

E25 v25 .139*1T I
E24 v24 .022 1 I
6.382Q@1I I

.030)1 I

4.628QT I
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E27
E26

E31
E30

E32
E30

E32
E31

E33
E32

v27
V26

V31
V30

V32
V30

V32
V31

V33
V32

.250*I
.030 I
.453RI
.037) 1
.689RQI

.192+1
.023 I
.293RI
.020)1
.325@I

L217*I
.022 1
.708RI
.027)1
.080@RI

.209*1I
.022 1
.458RI
.020)1I
.951@I

.045*T
.012 1
.623Q@I
.014)1
.168Q@I
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Taula A.38: Correlacions entre les variables independents

E4
El

E4
E2

E4
E3

ES
E8

E10
ES

E14
E13

V4
V1

V4
v2

V4
V3

V9
V8

V10
V9

V14
V13

-

F6
Fl

D5
D4

Fé6
Fl

F5
F4

.845*1T

L2611
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E23 - V23 .307*I I
E22 - V22 I I
I I
E25 - V25 .362*1 I
E24 - V24 I I
I I
E27 - V27 .515*1T I
E26 - V26 I I
I I
E31 - V31 L4911 I
E30 - V30 I I
I I
E32 - V32 .587*1 I
E30 - V30 I I
I I
E32 - V32 .571*1 I
E31 - V31 I I
I I
E33 - V33 .139*I I
E32 - V32 I I
I I

Taula A.39: Test de Wald

MAXIMUM LIKELIHOOD SOLUTION (NORMAL DISTRIBUTION THEORY)

WALD TEST (FOR DROPPING PARAMETERS)
ROBUST INFORMATION MATRIX USED IN THIS WALD TEST
MULTIVARIATE WALD TEST BY SIMULTANEOUS PROCESS

CUMULATIVE MULTIVARIATE STATISTICS UNIVARIATE INCREMENT

STEP PARAMETER CHI-SQUARE D.F. PROBABILITY CHI-SQUARE PROBABILITY

KAk kAhkkkhkkkk Kk Kk

NONE OF THE FREE PARAMETERS IS DROPPED IN THIS PROCESS.
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Taula A.40: Test de Lagrange

LAGRANGE MULTIPLIER TEST (FOR ADDING PARAMETERS)

ORDERED UNIVARIATE TEST STATISTICS:

CHI-

NO CODE PARAMETER SQUARE
1 2 0 V31l,F1 26.916
2 2 0 F5,F1 26.916
3 2 20 V4, F4 21.923
4 2 12 V4,F6 21.923
5 2 20 V15,F5 21.814
6 2 20 V4,F3 21.213
7 2 20 Vv20,F3 19.553
8 2 12 V14,F6 18.526
9 2 20 V5,F3 17.907
10 2 12 v20,F6 17.783

HANCOCK STANDAR-

762 DF PARAMETER DIZED
PROB. PROB. CHANGE CHANGE
000 1.000 -.242 -.205
000 1.000 483 483
000 1.000 1.075 1.281
000 1.000 373 364
000 1.000 -.411 -.513
000 1.000 426 511
000 1.000 -.411 413
000 1.000 2.050 2.093
000 1.000 345 415
000 1.000 -.350 -.287

MULTIVARIATE LAGRANGE MULTIPLIER TEST BY SIMULTANEOUS PROCESS IN STAGE 1

PARAMETER SETS (SUBMATRICES) ACTIVE AT THIS STAGE ARE:

PVV PEFV PFF PDD GVV GVF GFV GFF BVF BFF

CUMULATIVE MULTIVARIATE STATISTICS

UNIVARIATE INCREMENT

HANCOCK'S
SEQUENTIAL
STEP  PARAMETER CHI-SQUARE D.F. PROB. CHI-SQUARE  PROB. D.F. PROB.
1 V31, F1 26.916 1 000 26.916 .000 762  1.000
2 V4, F4 48.839 2 000 21.923 .000 761  1.000
3 V15, F5 70.652 3 000 21.814 .000 760  1.000
4 V7, F3 91.444 4 000 20.791 .000 759  1.000
5 V20, F3 110.955 5 000 19.511 .000 758  1.000
6 V14,F6 128.793 6 000 17.838 .000 757  1.000
7 V25, F1 145.901 7 000 17.109 .000 756  1.000
8 V21,F3 161.012 8 000 15.111 .000 755  1.000
9 V19, F3 181.348 9 000 20.336 .000 754  1.000
10 V10, F4 191.143 10 000 9.795 .002 753 1.000
11 V9, F5 203.060 11 000 11.917 .001 752  1.000
12 V23,F2 210.052 12 000 6.992 .008 751  1.000
13 V32, F5 215.930 13 000 5.879 .015 750  1.000
14 V30, F2 223.434 14 000 7.504 .006 749  1.000
15 V41,F6 228.805 15 000 5.371 .020 748  1.000
16 V31, F5 234.024 16 000 5.218 .022 747  1.000
17 V9, F1l 238.994 17 000 4.970 .026 746  1.000
18 V2,F2 243.150 18 000 4.156 .041 745  1.000
19 V8, F4 247.096 19 000 3.946 .047 744  1.000
Tornar al document
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Annex 12: Model d’equacions estructurals del model de quaranta-
dues variables: sortida del programari EQS 6.1

Taula A.41: Residus estandarditzats majors

NO PARAMETER  ESTIMATE NO. PARAMETER ESTIMATE
1 V30, V4 166 11 V35, V34 .132
2 V32, V4 .152 12 V9, V4 .130
3 v27, V14 .151 13 v37, V36 .129
4 V24, v23 .143 14 v33, V31 .128
5 v42, val .142 15 V26, V2 .127
6 V40, V4 140 16 V42, V4 .126
7 v31, V4 .138 17 V13, V11 .123
8 V29, V28 .135 18 V10, V3 .123
9 V13, V4 .134 19 v4al, v4 .121
10 V10, V2 .132 20 V39, V4 .121
Il-lustracio A.2: Distribucio dels residus estandarditzats
! !
440- * -
! * !
| * |
! x !
! * * ! RANGE FREQ PERCENT
330- * % -
! * % ! 1 -0.5 - -- 0 .00%
! * % ! 2  -0.4 - -0.5 0 .00%
! *ox ! 3 -0.3 - -0.4 0 .00%
! * % ! 4 -0.2 - -0.3 0 .00%
220- * o - 5 -0.1 - -0.2 1 .12%
! * % ! 6 0.0 - -0.1 371 43.09%
! * % ! 7 0.1 - 0.0 448 52.03%
! * % ! 8 0.2 - 0.1 41 4.76%
! * % ! 9 0.3 - 0.2 0 .00%
110- *ox - A 0.4 - 0.3 0 .00%
! * % ! B 0.5 - 0.4 0 .00%
! * % ! c ++ - 0.5 0 .00%
! * * * | _______________________________
! ok w ! TOTAL 861 100.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 A B C EACH "*" REPRESENTS 22 RESIDUALS
Tornar al document
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Taula A.42: Nombre d’iteracions en I’obtencié de parametres

ITERATION

1

o U W N

ITERATIVE SUMMARY

PARAMETER

ABS CHANGE

.324946
.035538
.011910
.002789
.001110
.000310

e

ALPHA
.00000
.00000
.00000
.00000
.00000
.00000

FUNCTION
.78503
.21032
.16644
.16207
.16156
.16150

[S2NC2 RNE BN G, BN N E)]

Tornar al document

Taula A.43: Equacions de mesura amb errors estandard i proves estadistiques amb
significacio del 5%

V1

v216

V3

i

V5

9

V7

v8

=V1

=V2

=V5

1.

000 F4

1.075*F4
.051
21.
.049)
(21.

171@

8730

.940*F4

.049
19.
.060)
.647@

044@

.000 F5

.225%F5
.080

15.
.086)
.184a

234@

.250*F5
.083
15.
.089)
(14.

102@

011@

.174%F5
.079
14.
.086)
(13.

803@

725@

.965*F3

.051
18.

.047)

742@

.000

.000

.000

.000

.000

.000

+ 1.000 E1

E3

E4

E5

E6

E7

E8

+ 1.000 E2

'® Els estadistics del model robust es troben entre parentesi.
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V9

V10

V11l

V13

V14

V15

V16

V17

V18

V19

V20

=V10

=V1l

=V13

=V14

=V15

=V16

=V17

=V18

=V19

20.

357@

.000 F3

.109*F3
.056
19.
.043)
25.

775@

717@

.750%F3

.058
12.

.065)
11.

945@

563@

.812*F3

.059
13.

.060)
13.

8250

615@

.896*F3

.062
14.

.063)
14.

542@

299@

.141*F3
.068
16.
.058)
19.

745@

707@

.161*F3
.066
17.
.056)
20.

700@

807@

L.197*F3
.069
17.
.061)
19.

462@

515@

.048*F2
.047
22.
.040)
26.

481@

141@

.020*F2
.048
21.
.038)
27.

070@

005@

.103*F2
.047

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

E9

E10

E11l

E13

El4

E15

El6

E17

E18

E19

E20
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V2l

V22

V23

V24

V25

V26

V27

V28

V29

V30

=v21

=V22

=V23

=V24

=V25

=v27

=Vv28

=V30

23.
.038)
29.

17

27

655@

200@

.000 F2

.839*F2

.045
18.

.046)
18.

607@

417@

.886*F3

.062
14.

.071)
12.

244@

492@

.881*F3

.061
14.

.063)
13.

383@

888@

.949*F3

.060
15.

.061)
15.

743@

595@

.948*F2

.049
19.

.046)
20.

190@

409@

.873*F2

.046
18.

.047)
18.

771@

570@

.959*F2

.048
19.

.045)
21.

790@

1724

.823*F2

.050
16.
.048)
.1l460@

510@

.010*F1
.043

23.
.037)
.063@

3220

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

E21

E22

E23

E24

E25

E26

E27

E28

E29

E30
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V31

V32

V33

V34

V35

V36

V37

V38

V39

V40

V4l

=v31

=V32

=V33

=V34

=V35

=V36

=V37

=V38

=V39

=V40

=V4l

.000 F1

.972*F1

.038
25.

.037)
26.

722@

5820@

.907*F1

.054
16.

.047)
19.

823a@

427@

.025*F1
.054
19.
.059)
17.

092@

292@

.995*F1

.052
19.

.048)
20.

222@

617@

.007*F1
.053
19.
.052)
19.

096@

285@

.016*F1
.054
18.
.054)
18.

875@

864@

.968*F1

.054
17.

.057)
17.

8874

110@

.005*F1
.055
18.
.054)
18.

366@

744@

.065*F1
.055
19.
.060)
17.

334@

828

L.192*F1
.063
18.
.069)
17.

859@

3380@

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

E31

E32

E33

E34

E35

E36

E37

E38

E39

E40

E41
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V42 =V42 = 1.123*F1 + 1.000 E42
.060
18.847@
( .063)
(17.707@

Tornar al document

Taula A.44: Equacions de constructe amb errors estandard i proves estadistiques amb
significacio del 5%

Fl =Fl = .586*F6 + 1.000 D1
.039
14.917@
( .044)
(13.350@

F2 =F2 = LTT3*F6 + 1.000 D2
.043
17.925@
( .041)
( 18.6360

F3 =F3 = L123*F6 + 1.000 D3
.044
16.495@
( .043)
(16.747@

F4 =F4 = .509*F6 + 1.000 D4
.040
12.667@
( .045)
(11.294¢@

F5 =F5 = .529*F6 + 1.000 D5
.042
12.701@
( .0406)
(11.449¢@
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Taula A.45: Variancies de les variables independents

Estadistics significatius al 5%

\Y F
I F6 Fo 1.000 I
I I
I I
I I
I I
I I
E D
E1l - V1 .229*1 D3 F3 .020 1T
.024 1 I
9.528QI I
( .031) 1 I
( 7.484Q1 I
I I
E2 - V2 .208*I D2 F2 .213*1T
.025 1 .025 I
8.287Q@QI 8.628@I
( .031) 1 ( .033)1
( 6.004Q1 ( 6.424Q1
I I
E3 - V3 .297*1 D4 F4 .352*1
.027 I .037 I
11.181@I 9.496@TI
( .040)1 ( .041) 1
( 7.494Q@1 ( 8.478QI
I I
E4 - V4 .528*I D5 F5 .173*1
.040 1 .025 T
13.054Q@TI 6.802@TI
( .051)1 ( .028)1
( 10.372Q@T ( 6.259Q1
I I
E5 - V5 .261*I D1 Fl .189*T
.026 I .023 I
10.213Q@TI 8.341@TI
( .034)1 ( .024)1
( 7.574Q@1T ( 7.707QI
I I
E6 - V6 .293*1T I
.028 1 I
10.529@1I I
( .034)1 I
( 8.607@QI I
I I
E7 - V7 .304*1T T
.027 I I
11.112Q@1 I
( .028)1 I
(10.706Q@T I
I I
E8 - V8 .403*1T I
.030 I I
13.418Q@T I
( .034)1 I
( 11.770QT I
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E9 -

E10 -

E11l -

E13 -

E14 -

E15 -

El6 -

E17 -

E18 -

E19 -

E20 -

V9

V10

V11l

V13

V14

V15

V16

V17

V18

V19

V20

.482*1
.034 1
13.
.042)1
.471@I

994QI

.681*I
.050 I
13.
.060)1I
.374Q@I

634QI

.449*T
.032 1
13.
.038)1I
.831@I

870QI

L4211
.031 I
13.
.035)1I
.028@I

719@I

.426*I
.031 I
13.
.038)1I
.345@1I

588@I

.369*I
.029 I
12.
.032)1I
.488Q@I

896@I

L274*T
.022 I
12.
.027)1I
.1620@1I

293Q@r1

.318*I
.025 I
12.
.036)1I
.872@1I

474Q@T

.366*I
.029 I
12.
.037) 1
.924Q@1I

436@T

.439*I
.034 I
12.
.040)1I
.077@I

849QI

.331*I
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E21 -

E22 -

E23 -

E24 -

E25 -

E26 -

E27 -

E28 -

E29 -

E30 -

v21

V22

V23

V24

V25

V26

v27

V28

V29

V30

.028 I
11.
.030)1I
L117@I

986QI

.283*I
.023 1
12.
.030)1I
.342Q@I

082R@I

.449*T
.034 1
13.
.044)1
.192@I

377@I

L4611
.034 I
13.
.041) 1
.121@TI

679QI

.428*1
.032 I
13.
.035)1
.370@I

598@I

.345*1I
.026 I
13.
.032)1
.946Q@I

267@I

.510*I
.039 I
13.
.044)1
.481Q@I

227@I

.462*1
.035 I
13.
.047)1
.870@I

297Q@1

.476*1
.036 I
13.
.039)1I
.174Q@T

139@zI

.591*I
.043 I
13.
.042) 1
.153@I

657@I

.394*1
.029 I
13.

658Q@1I
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E31 -

E32 -

E33 -

E34 -

E35 -

E36 -

E37 -

E38 -

E39 -

E40 -

V31

V32

V33

V34

V35

V36

V37

V38

V39

V40

L.031) I
.563RI

.380*I
.028 I
13.
.029)1
.937@I

646QI

.344*1
.025 1
13.
.031) 1
.005@I

808RQI

.304*I
.022 I
13.
.024)1
.812Q@1

638QI

211+
.016 I
12.
.020)1I
.519@I

995@I

191+
.015 I
12.
.017)1I
.559@I

937@I

.203*I
.016 I
12.
.017)1I
.989@I

993@I

.221*1
.017 I
13.
.019)1I
.944Q1

084@I

.264*1
.020 I
13.
.022)1
(12.

403@I

122@1

.251*I
.019 I
13.
.020)1I
.341@I

264Q@I

L2111
.016 I
12.
.019)1I
.920@I

884QI
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E41 -

E42 -

V4l

v4z

.306*I
.023 1
13.
.030)1I
.285@I

090RI

L273*I
.021 1
13.
.020)1
.666QI

095@I

HHHHHHHHHHHHH

Taula A.46: Covariancies de les variables independents

Estadistics significatius al 5%

E1 -

E4 -

E3 -

ES -

E10 -
ES -

El4 -
E13 -

E23 -
E22 -

V4
V1

V4
v2

V4
V3

V9
V8

V10
V9

V14
V13

V23
V22

E

.121*I D5
.029 I D4
.147@I
.036)1I
.3490@1I

I

.106*I
.030 I
.545@1I
.034)1
.085@I

I

L1171
.030 I
.966Q@I
.036)1I
.219@I

I

.148*I
.022 1
.845Q@1I
.025)1
.967Q@I

I

.272*1
.031 I
.715Q@I
.037)1I
.261Q@I

I

L177*T
.024 1
.363R@I
.030)1I
.875@I

I

.140*1I
.025 1T
.651@I
.029)1
.836Q@I

I

F5
F4

.065*I
.018 I
3.588@I

( .020)1I
( 3.188@rI
I
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E25 - V25 .139*1 I

E24 - V24 .022 1 I

6.377@I I

( .030)1 I

( 4.602@1 I

I I

E27 - V27 .250*T I

E26 - V26 .030 1 I

8.448R1 I

( .03N1I I

( 6.677RI I

I I

E31 - V31 .190*1 I

E30 - V30 .023 1 I

8.407@I I

(  .026)1 I

( 7.411e1 I

I I

E32 - V32 .216*1 I

E30 - V30 .022 1 I

9.806RI I

(  .02N1I I

( 8.131@I I

I I

E32 - V32 .206*T I

E31 - V31 .021 1 I

9.582@1 I

( .025)1 I

( 8.104@I I

I I

E33 - V33 .045*T I

E32 - V32 .012 1 I

3.642QT I

(  .014)1 I

( 3.196@I I

I I

Taula A.47: Correlacions entre les variables independents
E D

E4 - V4 .348*I D5 - F5 .262*1

El - V1 I D4 - F4 I

I I

E4 - V4 .321*1 I

E2 - V2 I I

I I

E4 - V4 297*1 I

E3 - V3 I I

I I

E9 - V9 335*%1 I

E8 - V8 I I

I I

E10 - V10 475%1 I

E9 - V9 I I

I I

E14 - V14 418*1 I

E13 - V13 I I

I I

E23 - V23 307*1 I
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E22 - V22 I I
I I
E25 - V25 .362*1 1
E24 - V24 I I
I 1
E27 - V27 .515*%T I
E26 - V26 I I
I I
E31 - V31 L490*1 I
E30 - V30 I I
I 1
E32 - V32 .586%1 I
E30 - V30 I I
I I
E32 - V32 .569*1 I
E31 - V31 I I
I I
E33 - V33 .140*1 I
E32 - V32 I I
I I
Taula A.48: Test de Wald
MAXIMUM LIKELIHOOD SOLUTION (NORMAL DISTRIBUTION THEORY)
WALD TEST (FOR DROPPING PARAMETERS)
ROBUST INFORMATION MATRIX USED IN THIS WALD TEST
MULTIVARIATE WALD TEST BY SIMULTANEOUS PROCESS
CUMULATIVE MULTIVARIATE STATISTICS UNIVARIATE INCREMENT

STEP PARAMETER CHI-SQUARE D.F. PROBABILIT CHI-SQUARE PROBABILITY

* ok ok okkkkokkkxk

NONE OF THE FREE PARAMETERS IS DROPPED IN THIS PROCESS.
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Taula A.49: Test de Lagrange

LAG

=
(@)

O W O ~Jo U W

=

RANGE MULTIPLIER TEST (FOR ADDING PARAMETERS)
ORDERED UNIVARIATE TEST STATISTICS:
HANCOCK STANDAR-
CHI- 761 DF PARAMETER DIZED

CODE PARAMETER SQUARE PROB. PROB. CHANGE CHANGE
2 20 v4,F4 23.576 .000 1.000 1.155 1.492
2 12 V4,F6 23.576 .000 1.000 361 364
2 20 V4,F3 22.541 .000 1.000 453 621
2 20 V15,F5 21.843 .000 1.000 -.411 -.589
2 20 vV20,F3 20.429 .000 1.000 -.429 -.508
2 20 v4,F1l 19.898 .000 1.000 313 433
2 12 V14,F6 19.086 .000 1.000 1.903 2.050
2 12 V20,F6 18.839 .000 1.000 333 290
2 20 V5,F3 18.822 .000 1.000 -.363 -.508
2 12 V5,F6 18.738 .000 1.000 -.282 -.291

MULTIVARIATE LAGRANGE MULTIPLIER TEST BY SIMULTANEOUS PROCESS IN STAGE 1

PARAMETER SETS (SUBMATRICES) ACTIVE AT THIS STAGE ARE:

O J o Ul w N

e el el el e
O dJU s WN O W

PVV PFV PFF PDD GVV GVF GFV GFF BVF BFF

CUMULATIVE MULTIVARIATE STATISTICS UNIVARIATE INCREMENT

HANCOCK'S
SEQUENTIAL
PARAMETER CHI-SQUARE D.F. PROB. CHI-SQUARE PROB. D.F. PROB.
vV4,Fr4 23.576 1 .000 23.576 .000 761 1.000
V15,F5 45.419 2 .000 21.843 .000 760 1.000
v7,F3 67.364 3 .000 21.945 .000 759 1.000
v20,F3 87.748 4 000 20.384 000 758 1.000
V25,F1 106.176 5 .000 18.428 .000 757 1.000
V14,F6 125.018 6 .000 18.842 .000 756 1.000
V21,F3 140.807 7 .000 15.790 .000 755 1.000
V19,F3 162.094 8 .000 21.286 .000 754 1.000
Vv10,F4 171.906 9 000 9.812 002 753 1.000
V9, F5 183.835 10 000 11.929 001 752 1.000
V23,F2 190.875 11 000 7.040 008 751 1.000
V32,F5 196.720 12 000 5.845 .016 750 1.000
Vv30,F2 204.235 13 000 7.515 .006 749 1.000
V9, Fl 209.739 14 000 5.504 .019 748 1.000
V41l,F6 214.993 15 000 5.254 022 747 1.000
vV2,F2 219.320 16 000 4.327 .038 746 1.000
V38, F5 223.409 17 000 4.089 .043 745 1.000
v8,F4 227.366 18 000 3.957 .047 744 1.000

Tornar al document
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Annex 13: Analisi factorial confirmatoria i model d’equacions
estructurals amb les dotze variables (vuit atributs del capital huma i
guatre dimensions de la qualitat de servei)

En aquest apartat es detalla I'elaboracié del model d’equacions estructurals amb
els vuit atributs del capital huma i amb les quatre dimensions de la qualitat de
servei. Tot i que conceptualment sén atributs del capital huma i dimensions de la
qualitat de servei, al model es comporten com a variables observables o
indicadors, associades a la variable no observable, latent o factor, capital huma i
qualitat de servei, respectivament.

13.1. Analisi factorial confirmatoria amb els vuit atributs del capital
huma i amb les quatre dimensions de la qualitat de servei

De forma paral-lela al procés de modelitzacié seguit amb les vint-i-nou variables
del capital huma i amb les tretze variables de la qualitat de servei, en aquest
apartat es realitza una analisi factorial confirmatoria, com a pas previ a la
modelitzacié amb estructures de covariancies. Tal com ja s’ha fet amb el model
causal elaborat per a les quaranta-dues variables (veure apartat 7.4 de la
investigacid empirica), en la modelitzacidé es partira d’una analisi factorial
exploratoria, per continuar amb una analisi factorial confirmatoria i finalitzar
I’estudi amb el model causal.

13.1.1. Analisi factorial exploratoria amb els vuit atributs del
capital huma i amb les quatre dimensions de la qualitat de
servei

Amb els vuit atributs del capital huma (amb un valor del coeficient Alfa de
Cronbach del 0,881, que mostra una consisténcia interna i una fiabilitat de
I’escala elevades) i les quatre dimensions de la qualitat de servei (amb un valor
del coeficient Alfa de Cronbach del 0,872, que també mostra una consisténcia
interna i fiabilitat elevades), s’ha realitzat una analisi factorial exploratoria -amb
el conjunt de les dotze variables-. En I'analisi factorial exploratoria, s’ha utilitzat
el metode de maxima versemblanca i una rotacié ortogonal varimax amb el
desenvolupament de Kaiser. Aquesta analisi factorial exploratoria permet
representar totes les variables en un numero reduit de factors que sén
constructes latents, definits per les carregues de totes les variables.
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La mesura d’adequacio mostral de Kaiser-Meyer-Olkin va ser de 0,918 i a la prova

d’esfericitat de Bartlett es va obtenir una significacié de 0,000. Amb aquestes

dades, s’ha trobat que I'ajustament és adequat i s’"han obtingut dos factors que

expliquen el 60,955% de la variancia total. Aquests dos factors s’associen

significativament amb les dotze variables esmentades.

Els atributs B1A1-B1A8 del capital huma -a partir d’ara variables-, es corresponen
amb els items V1-V8 de la taula A.50, mentre que les dimensions B2A1-B2A4 de

la qualitat de servei -també a partir d’ara variables-, es corresponen amb els

items V9-V12, de la mateixa taula.

Els dos factors trobats sén els seglients (veure taula A.50):

Un factor 1 (F1) que representa I'experiencia, la formacid, el compromis,

les competéncies, la motivacio, la satisfaccid, |a flexibilitat i la participacio

del capital huma, ja que s’associa a les variables observables V1-V8.

Un factor 2 (F2) que representa la fiabilitat, la capacitat de resposta, la

seguretat i 'empatia de la qualitat de servei, ja que s’associa a les

variables observables V9-V12.

Taula A.50: Matriu de factors rotats de les dotze variables

Codi

item

Factor 1 Factor 2
(F1) (F2)

Vi

Considerant que I'experiéncia es refereix al saber que
s’adquireix amb la practica, indiqueu el nivell d'importancia de
'experiéncia com a atribut del capital huma de la vostra
organitzacio

0,507

V2

Considerant que la formacié es refereix al conjunt de
coneixements especifics d’una area concreta derivats de les
tasques desenvolupades a l'organitzacié, indiqueu el nivell
d’importancia de la formacié com a atribut del capital huma de
la vostra organitzacid

0,545

V3

Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i
de sentir-se membre d’una organitzacio, indiqueu el nivell
d’importancia del compromis com a atribut del capital huma de
la vostra organitzacid

0,680

V4

Considerant que les competéncies es refereixen al conjunt de
coneixements i d’habilitats per desenvolupar les funcions
assignades de forma adequada, indiqueu el nivell d’importancia
de les competéncies com a atribut del capital huma de la vostra
organitzacio

0,621

V5

Considerant que la motivacié es refereix a 'impuls per assolir
una meta, indiqueu el nivell d'importancia de la motivacié com
a atribut del capital huma de la vostra organitzacié

0,782

V6

Considerant que la satisfaccio es refereix al benestar de
I'empleat en el seu lloc de treball, indiqueu el nivell
d’importancia de la satisfaccié com a atribut del capital huma de
la vostra organitzacié

0,770
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Factor 1 Factor 2

Codi item (F1) (F2)

Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicio de
I'empleat per adaptar-se als canvis laborals, indiqueu el nivell
d’importancia de la flexibilitat com a atribut del capital huma de
la vostra organitzacid

V7 0,476

Considerant que la participacié es refereix a la influéncia dels
empleats en la presa de decisions i en la realitzacié de
propostes, indiqueu el nivell d’'importancia de la participacio
com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio

V8 0,706

Considerant que la fiabilitat es refereix a [Fhabilitat dels
empleats per realitzar el servei promés de forma fiable i
acurada, indiqueu el nivell d’importancia de la fiabilitat com a
dimensid de la qualitat de servei de la vostra organitzacid

V9 0,708

Considerant que la capacitat de resposta es refereix a la
disposicio i a la voluntat, per part dels empleats, per ajudar els
V10 clients i per proporcionar un servei rapid, indiqueu el nivell 0,796
d’importancia de la capacitat de resposta com a dimensié de la
qualitat de servei de la vostra organitzacid

Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a
I'atencié mostrats per part dels empleats i les seves habilitats
Vil per inspirar credibilitat i confianga, indiqueu el nivell 0,706
d’importancia de la seguretat com a dimensid de la qualitat de
servei de la vostra organitzacid

Considerant que I'empatia es refereix a [Vatencio
individualitzada que els empleats ofereixen als seus clients,

vi2 indiqueu el nivell d’importancia de I'empatia com a dimensié de 0,727
la qualitat de servei de la vostra organitzacid
% de la variancia explicada 49,877 11,079
% de la variancia acumulada 49,877 60,955
13.1.2. Especificacio i identificaciéo del model de mesura

Per continuar amb I’analisi, la segona fase del procés de depuracié de les escales,
implica dur a terme una analisi factorial confirmatoria, per depurar les variables
observables i mantenir les que representin millor les variables latents. Segons
Lévy i Varela (2006) els resultats d’aquesta analisi seran practicament els
mateixos que els de I'analisi factorial exploratoria. Afermaran I'existéncia de
validesa convergent dels indicadors amb els factors i evidenciaran I'existencia de
validesa discriminant amb altres constructes. A més a més, donaran una idea
precisa de la relacié entre ells, que es trobara al model causal.

Aixi doncs, a partir de 'analisi factorial exploratoria anterior s’ha realitzat una
analisi factorial confirmatoria -utilitzant el programari EQS 6.1-, mitjancant el
metode de maxima versemblanca.
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L’objectiu de I'analisi factorial confirmatoria és determinar si un model de
mesura especificat és consistent amb la realitat. Per especificar el model de
mesura, es parteix de |'analisi factorial exploratoria -en el qual no es té control
de quines variables descriuen cada factor- per, -a través de I'analisi factorial
confirmatoria-, especificar quines variables defineixen cada constructe o factor
(Hair et al., 1999).

El model de mesura consta d’equacions que especifiquen les relacions entre
variables latents o factorials -endogenes o exogenes- i variables observables.

A la taula A.51 es mostren les equacions del model de mesura de I'analisi, a
partir de la sortida del programari EQS.

Taula A.51: Equacions del model de mesura

EQUATIONS
Vl= *Fl + El;
V2= *Fl + E2;
V3= *F1 + E3;
V4= *Fl + E4;
V5= *F1 + E5;
V6= *Fl + E6;
V7= *Fl + E7;
V8= *Fl + E8;
V9= F2 + E9;

V10= *F2 + E10;
V1l= *F2 + E11;
V12= *F2 + E12;

VARIANCES

Fl= 1.0;

F2= *;

El= *;

E2= *;

E3= *;

Ed4= *;

ES5= *;

E6= *;

E7= *;

E8= *;

E9= *;

E10= *;

Ell= *;

El12= *;
COVARIANCES

Fl, F2 = *;

El suposit més important per dur a terme un model d’equacions estructurals o
d’analisi de covariancies és que les variables observades segueixin de forma
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conjunta una distribucid normal multivariant, la qual cosa no es compleix en
aquesta recerca, ja que la prova de Mardia de normalitat multivariant ha donat
un valor de 18,4821.

13.1.3. Avaluacio de la qualitat de I’ajustament del model

Tal com apunten Hair et al. (1999) i Lévy i Varela (2006), en una primera analisi
s’han d’examinar els resultats per garantir un model que ofereixi estimacions
acceptables. Aixi, pel que fa als residus estandarditzats, tant el residu mitja
absolut, com el residu estandarditzat mitja absolut fora de la diagonal presenten
valors inferiors a 0,05 -valor maxim recomanat per la literatura (Celemin, 2011)-
(veure taula A.52).

Taula A.52: Residus estandarditzats de les variables

I Residu estandarditzat mitja absolut 0,0267 I

I Residu estandarditzat mitja absolut fora de la diagonal 0,0315 I

Per tal d’avaluar la qualitat d’ajustament del model, s’avaluara el model global, el
model de mesura i el model estructural, tal com recomanen Hair et al. (1999) i
Lévy i Varela (2006).

Pel que fa a l'avaluacid de la bondat de I'ajustament del model global, la
modelitzacid mitjancant estructures de covariancies no es recolza en un
estadistic Unic que determini I'adequacié del model teoric proposat, sind que per
a la seva avaluacié es recomana I'estudi de tres tipus de mesures que s’agrupen
en mesures d’ajustament absolut, mesures d’ajustament incremental i mesures
de parsimonia (Hair et al., 1999; Lévy i Varela, 2006).

Ates que en aquest estudi no es compleix la normalitat multivariant, dnicament
es comentaran les mesures de la bondat d’ajustament del meétode robust,
obtingudes de la sortida del programari EQS (veure taula A.53).
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Taula A.53: Mesures de I'ajustament global del métode robust extretes del
programari EQS

ROBUST INDEPENDENCE MODEL CHI-SQUARE = 1630.631 ON 66 DEGREES OF FREEDOM

INDEPENDENCE AIC = 1498.63069 INDEPENDENCE CAIC = 1166.60547
MODEL AIC = 23.68145 MODEL CAIC = -242.94486

SATORRA-BENTLER SCALED CHI-SQUARE = 129.6815 ON 53 DEGREES OF FREEDOM
PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000

FIT INDICES

BENTLER-BONETT NORMED FIT INDEX = .920
BENTLER-BONETT NON-NORMED FIT INDEX = .939
COMPARATIVE FIT INDEX (CFI) = .951
BOLLEN (IFI) FIT INDEX = .951
MCDONALD (MFI) FIT INDEX = .912

ROOT MEAN-SQUARE ERROR OF APPROXIMATION (RMSEA)=.059
90% CONFIDENCE INTERVAL OF RMSEA (.046,.072)

A la taula A.54 es mostra el resum de les mesures obtingudes a partir de I'analisi
factorial confirmatoria realitzada, juntament amb els valors recomanats que
destaca la literatura per als diferents indexs, tal com ho han fet Celemin (2011) i
Sabria (2014). Com es pot veure, les proves de la bondat d’ajustament del
metode robust, -el qual no exigeix que es compleixi la normalitat multivariant,
com és el cas d’aquesta investigacidé-, sén totes acceptables. La mesura
d’ajustament global: Root Mean-Square Error of Approximation -RMSEA- té un
valor de 0,059 que es troba dins dels limits assenyalats per Bollen (1989). Les
mesures de I'ajustament incremental tenen valors per sobre del valor recomanat
de 0,9 (Bentler-Bonett Normed Fit Index -NFI- igual a 0,920; Bentler-Bonett Non-
Normed Fit Index -NNFI- igual a 0,939; Comparative Fit Index -CFl- amb un valor
de 0,951). Quant a la mesura d’ajustament de parsimonia el valor de la Chi-
squared normalitzada de 2,45 se situa dins dels llindars limits d’aquesta mesura.
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Taula A.54: Resum de les mesures de I’'ajustament global del métode robust

Mesures de I’ajustament Valors del métode
Valors recomanats
global robust
Chi-squared, x2 escalat de 129,6815
Satorra-Bentler
Valor .CI‘ItIC de la probabilitat 0,000 Inferior a 0,05
de Chi-squared
NFI 0,920 Superior a 0,9
NNFI 0,939 Superior a 0,9
CFI 0,951 Superior a 0,9
IFI 0,951 Superiora 0,9
RMSEA 0,059 Entre 0,04 0,08
Chi-squared normalitzada®’ 2,45 Entre 1i5

Els resultats de I'analisi factorial confirmatoria que s’han obtingut, a partir de
cinc iteracions (veure taula A.55, que mostra les equacions de la solucid
estandarditzada del programari EQS) sén similars als de I'analisi factorial
exploratoria. D’'una banda quedarien els indicadors V1-V8 agrupats en un factor
F1, que representaria el capital huma i, d’altra banda, I'existéncia de la qualitat
de servei, representada pel factor F2, que agruparia els indicadors V9-V12.

Taula A.55: Solucions estandarditzades de I’analisi factorial confirmatoria

Equacié R?
V1l = .559*F1 + .829 El .312
V2 = .585*F1 + .811 E2 .342
V3 = .758*F1 + .652 E3 .575
V4 = .699*F1 + .715 E4 .489
V5 = .836*F1 + .549 E5 .699
Ve = .791*F1 + .612 E6 .625
V7 = .552*F1 + .834 E7 .304
V8 = .748*F1 + .664 E8 .560
V9 = .798 F2 + .603 E9 .636
V10 = .821*F2 + .571 E10 .673
V1l = .790*F2 + .613 El1 .624
V12 = .768*F2 + .641 E12 .590
Correlation F1, F2 = .700%*

v Aquest index s’ha calculat dividint Chi-squared, x2 escalat de Satorra-Bentler (129,6815), entre
els graus de llibertat (és a dir, entre 53 -veure taula A.53-).
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13.1.4. Analisi dels parametres del model de mesura

Segons Lévy i Varela (2006), després d’avaluar la bondat de I'ajustament global
del model, s’haura d’avaluar I'ajustament dels seus components o els parametres
del model de mesura. Es requereix, tant la comprovacié de I'adequacié dels
indicadors a les variables latents (validesa), com la comprovacié de I'obtencié de
resultats consistents en mesures successives (fiabilitat).

La validesa convergent d’un factor quedara confirmada si les carregues factorials
estandarditzades son significatives (Hair et al., 1999; Lévy i Varela, 2006) -la qual
cosa es déna en aquest estudi, ja que tots els valors de I'estadistic t (per a un
nivell de significaciéd de 0,05) se situen per sobre del valor 1,96- i també sén
elevades -per a Lévy i Varela (2006) haurien de ser superiors a 0,6-. Segons es pot
veure a la taula A.55, els valors dels coeficients estandarditzats se situen per
sobre de 0,552, propers a 0,6.

Per continuar amb I'avaluacié del model de mesura, s’ha realitzat una analisi de
la fiabilitat dels diferents constructes, a través de les mesures de la fiabilitat
composta i de la variancia extreta. La fiabilitat composta és una mesura de la
consisténcia interna dels indicadors de cada factor i els seus valors haurien de
superar el 0,7 (Fornell i Larcker, 1981; Hair et al., 1999). Pel que fa a la variancia
extreta, aquesta representa la quantitat de variancia dels indicadors considerada
pel constructe latent i el seu valor hauria de ser superior a 0,5 (Fornell i Larcker,
1981; Hair et al., 1999).

Pel que fa a la fiabilitat individual dels indicadors, Bollen (1989) la relaciona amb
la correlacié al quadrat entre I'indicador i la variable latent -és a dir, amb R%-. Els
valors d’R? es troben compresos entre 0,304 i 0,699, tot i que haurien de ser
superiors a 0,40 (Lévy i Varela, 2006). Només en un parell de casos aquests valors
son baixos, pero les seves carregues factorials sén elevades, lleugerament per
sota de 0,6.

La variancia mitjana extreta (AVE -Average Variance Extracted-), desenvolupada
per Fornell i Larcker (1981) reflecteix validesa convergent per a valors superiors a
0,5. A la taula A.56 es mostren els resultats de la fiabilitat composta o fiabilitat
del constructe (CR -Construct Reliability-), de la variancia extreta i de I’AVE. Tal
com es pot veure, pel que fa al factor F1, la variancia extreta i I'’AVE presenten
valors una mica per sota del llindar de 0,5 recomanat per la literatura.
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Taula A.56: Resultats de la fiabilitat composta, de la variancia extreta i de ’AVE de I’analisi factorial confirmatoria

Factor Codi item
Vi Considerant que I'experiéncia es refereix al saber que s’adquireix amb la practica, indiqueu el nivell d'importancia de I'experiéncia com a
atribut del capital huma de la vostra organitzacio
V2 Considerant que la formacio es refereix al conjunt de coneixements especifics d’'una area concreta derivats de les tasques desenvolupades
a l'organitzacio, indiqueu el nivell d'importancia de la formacié com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio
F1 V3 Considerant que el compromis es refereix al fet d’identificar-se i de sentir-se membre d’una organitzacié, indiqueu el nivell d'importancia
Capital huma del compromis com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié
Fiabilitat composta = 0,844 va Considerant que les competeéncies es refereixen al conjunt de coneixements i d’habilitats per desenvolupar les funcions assignades de
Variancia extreta = 0,408 forma adequada, indiqueu el nivell d'importancia de les competéncies com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié
AVE =0,488 V5 Considerant que la motivacié es refereix a Fimpuls per assolir una meta, indiqueu el nivell d’importancia de la motivacié com a atribut del
capital huma de la vostra organitzacié
V6 Considerant que la satisfaccio es refereix al benestar de 'empleat en el seu lloc de treball, indiqueu el nivell d'importancia de la satisfaccio
com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié
V7 Considerant que la flexibilitat es refereix a la disposicio de 'empleat per adaptar-se als canvis laborals, indiqueu el nivell d’importancia de
la flexibilitat com a atribut del capital huma de la vostra organitzacio
Vs Considerant que la participaciod es refereix a la influéncia dels empleats en la presa de decisions i en la realitzacio de propostes, indiqueu
el nivell d'importancia de la participacié com a atribut del capital huma de la vostra organitzacié
Vo Considerant que la fiabilitat es refereix a I’habilitat dels empleats per realitzar el servei promés de forma fiable i acurada, indiqueu el
F2 nivell d'importancia de la fiabilitat com a dimensid de la qualitat de servei de la vostra organitzacid
Qualitat de servei Considefant que la caprac‘itaft d.e r.esposta e.s refet.eix a Iq difposicié ia Ia. voluntat, per part dels ?mplelets, per ajud.ar els cIientf i per
Fiabilitat composta = 0,806 V10 proporc:onaf' un .s’ervel rapid, indiqueu el nivell d'importancia de la capacitat de resposta com a dimensidé de la qualitat de servei de la
. _ vostra organitzacio
Varlanz\a/Ee):tgeézl— 0,510 Vil Considerant que la seguretat es refereix als coneixements i a I’'atencié mostrats per part dels empleats i les seves habilitats per inspirar
’ credibilitat i confianga, indiqueu el nivell d'importancia de la seguretat com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra organitzacio
V12 ansiderant. que I'empatia es ref_ereix .a I'atencio _individualit_zada que els em;_:leat.s ofereixen als seus clients, indiqueu el nivell
d’importancia de I’empatia com a dimensié de la qualitat de servei de la vostra organitzacid
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13.2. Model d’equacions estructurals amb els vuit atributs del
capital huma i amb les quatre dimensions de la qualitat de
servei

En aquest apartat es detalla el procés d’elaboracié del model causal realitzat, a
partir de les dotze variables. Aquest model permet examinar simultaniament les
relacions de dependéncia entre variables. Tal com apunten Lévy i Varela (2006),
el model estructural donara les relacions entre les variables latents -no
observables- i especificara quines d’aquestes variables influeixen directa o
indirectament en els valors de les altres variables latents.

El model d’equacions estructurals s’ha realitzat a través del metode de maxima
versemblanca i el métode robust -que suporta el no compliment del suposit de
normalitat multivariant-, utilitzant el programari EQS 6.1.

13.2.1. Especificacio i identificacio del model

En primer lloc, a la taula A.57 es mostren les equacions del model.

Taula A.57: Equacions del model d’equacions estructurals

EQUATIONS
Vl= *Fl + El;
V2= *Fl + E2;
V3= *Fl + E3;
V4= *Fl + E4;
V5= *Fl + E5;
V6= *Fl + E6;
V7= *Fl + E7;
V8= *Fl + E8;
V9= F2 + E9;

V10= *F2 + E10;
V1l= *F2 + E11;
V12= *F2 + El12;
F2= *F1 + D2;

VARIANCES
Fl= 1.0;
D2= *;
El= *;
E2= *;
E3= *;
Ed= *;
ES= *;
E6= *;
E7= *;
E8= *;
E9= *;
E10= *;
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Ell= *;
I El2= *;
13.2.2. Avaluaciéo de la qualitat de l’ajustament del model

d’equacions estructurals

Quant als residus estandarditzats, tant el residu mitja absolut, com el residu
estandarditzat mitja absolut fora de la diagonal (veure taula A.58) presenten
valors inferiors a 0,05 -valor maxim recomanat per la literatura-.

Taula A.58: Residus estandarditzats de les variables

I Residu estandarditzat mitja absolut 0,0267 I

I Residu estandarditzat mitja absolut fora de la diagonal 0,0315 I

Per continuar amb I'avaluacié de I'ajustament del model, a la taula A.59 es
presenten les mesures principals del model robust -el quan no exigeix el
compliment de la normalitat multivariant-. El valor critic de probabilitat de la x2
escalada de Satorra-Bentler és 0,00000 -ha de ser inferior a 0,05- i per tant, es
rebutja la hipotesi del model nul -tots els coeficients sén igual a zero-. Aixi
mateix, pel que fa a les proves de I'ajustament incremental, I'index Bentler-
Bonett Normed Fix Index -NFI- mostra un valor igual a 0,920 (el valor recomanat
és de 0,9). Igualment, els indexs: Bentler-Bonett Non-Normed Fit Index -NNFI-,
amb un valor de 0,939; el de I'ajustament comparatiu -Comparative Fix Index
(CF1)-, amb un 0,951 i el de I'ajustament incremental de Bollen -Bollen Fit Index
(IF1)-, també amb un valor de 0,951, sén adequats (es considera un bon
ajustament si aquests indexs son iguals o superiors a 0,9). Pel que fa als residus,
I'index de I'arrel quadrada mitjana de I'error d’aproximacié -Root Mean-Square
Error of Approximation (RMSEA)- és de 0,059, el qual es troba dins dels limits de
0,04 i de 0,08 assenyalats per Bollen (1989). Quant a la mesura d’ajustament de
parsimonia, la Chi-squared normalitzada té un valor de 2,45 -entre 1 i 5-. Per
tant, el resultats indiquen que el model és correcte.
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Taula A.59: Mesures de la bondat d’ajustament del model robust extretes del
programari EQS

ROBUST INDEPENDENCE MODEL CHI-SQUARE = 1630.631 ON 66 DEGREES OF FREEDOM

INDEPENDENCE AIC = 1498.63069 INDEPENDENCE CAIC = 1166.60547
MODEL AIC = 23.68107 MODEL CAIC = -242.94525

SATORRA-BENTLER SCALED CHI-SQUARE = 129.6811 ON 53 DEGREES OF FREEDOM
PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000

FIT INDICES

BENTLER-BONETT NORMED FIT INDEX = .920
BENTLER-BONETT NON-NORMED FIT INDEX = .939
COMPARATIVE FIT INDEX (CFI) = .951
BOLLEN (IFI) FIT INDEX = .951
MCDONALD (MFI) FIT INDEX = .912

ROOT MEAN-SQUARE ERROR OF APPROXIMATION (RMSEA)=.059
90% CONFIDENCE INTERVAL OF RMSEA (.046,.072)

Els coeficients d’ajustament dels items, juntament amb els valors R? -compresos
entre 0,304 i 0,698- es poden veure a la taula A.60.

Taula A.60: Solucions estandarditzades del model final d’equacions estructurals

Equacié R?
Vvl = .559*F1 + .829 El .312
V2 = .585*F1 + .811 E2 .343
V3 = .758*F1 + .652 E3 .575
V4 = .699*F1 + .715 E4 .489
V5 = .836*F1 + .549 Eb5 .698
Ve = .791*F1 + .612 E6 .625
V7 = .552*F1 + .834 E7 .304
V8 = .748*F1 + .664 ES8 .560
V9 = .798 F2 + .603 E9 .636
V10 = .821*F2 + .571 E10 .673
vV1ll = .790*F2 + .613 E1l1 .624
V12 = .768*F2 + .641 E12 .590
F2 = .700*F1 + .714 D2 .490
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13.2.3. Analisi dels parametres del model estructural

Les carregues factorials estandarditzades sén significatives (Hair et al., 1999; Lévy
i Varela, 2006) -tots els valors de I’estadistic t (per a un nivell de significacié de
0,05) se situen per sobre del valor 1,96-, i també sén elevades, segons es mostra
a la taula A.60.

Aixi mateix, s’ha dut a terme una analisi de la fiabilitat dels diferents constructes,
a través de les mesures de la fiabilitat composta -els valors de la qual haurien de
superar el 0,7- i de la variancia extreta -els valors de la qual haurien de ser
superiors a 0,5-. Pel que fa a la variancia mitjana extreta (AVE -Average Variance
Extracted-), els valors recomanats han de ser superiors a 0,5. Els valors
coincideixen amb els exposats a la taula A.56 per a [Ianalisi factorial
confirmatoria.

| per finalitzar el model d’equacions estructurals amb el conjunt d’aquestes dotze
variables, a la il-lustraci6 A.3 es pot veure el diagrama causal de la part
estructural.

En aquest diagrama apareix, d’'una banda, el factor 1 (F1) -que representa el
factor capital huma- i que integra els vuit indicadors o variables observables que
estan associats al capital huma -variable no observable o latent-, és a dir,
I'experiéncia, la formacio, el compromis, les competéncies, la motivacio, la
satisfaccid, la flexibilitat i la participacio -sén els atributs inicials considerats a la
recerca-, tots amb coeficients significatius.

La motivacio, amb un coeficient igual a 0,836, és la variable que es troba més
associada al capital huma, seguida de la satisfaccié, amb un valor de 0,791. La
menys important, amb un coeficient de 0,552, seria la flexibilitat, seguida de
I’experiencia (0,559).

Pel que fa al factor 2 (F2) -que representa la qualitat de servei-, es troba
integrada per la fiabilitat, la capacitat de resposta, la seguretat i I'’empatia, i el
seu indicador més important és la capacitat de resposta, amb un coeficient igual
a 0,821. Contrariament, I'empatia és la variable que es troba menys associada a
la qualitat de servei, amb un valor de 0,768.

A més a més, cal destacar I'existéncia d’una gran influencia del capital huma en
la qualitat de servei, amb un coeficient igual a 0,700.
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ll-lustracié A.3: Model final d’equacions estructurals capital huma-qualitat de
servei (dotze variables)

Experiéncia

0.559 (t=9.613;
R2=0.312)

Formacio

0.585 (t=10.212;

R2=0.343) o ops
0.798 (R2=0.636) Fiabilitat
Compromis
0.758 (t=16.970;
R2=0.575, 0.821 (t=19.829; .
) R2=0.673) Capacitat de
o e . resposta
Competencies ' 0.700 (t=10.482; Qualitat p
Capital R*=0.490)
0.699 (t=13.708; . de
R?=0.489) huma . 0.790 (t=17.472;
servel R?=0.624)
Motivacié Seguretat

0.836 (t=21.733;
R?=0.698) 0.768 (t=15.402;
R2=0.590)

Satisfaccio

Empatia
0.791 (t=21.602;

RZ=0.625)
Flexibilitat
0.552 (t=9.931;
R1=0.304)
Participaci¢ =~ ©9;748(-19347;

R2=0.560)

A més a més, segons es despren de la il-lustracié anterior, tots els atributs del
capital huma -a partir dels coeficients d’ajustament que presenten i de la seva
significacié- influeixen positivament en la qualitat de servei i en definitiva, en
cadascuna de les dimensions d’aquesta qualitat de servei. Els atributs de més
influéncia sén els que tenen més pes en el capital huma, és a dir, la motivacio
(0,836), la satisfaccio (0,791), el compromis (0,758) i la participacio (0,748) -per
ordre d’'importancia-.

Tornar al document

387 Tesi doctoral
Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacio al sector bancari andorra

Tesi doctoral

388 Rosa M. Marifio Mesias



Proposta d’un model relacional entre el capital huma i la qualitat de servei.
Una aplicacio al sector bancari andorra

Tesi doctoral

389 Rosa M. Marifio Mesias



