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RESUMEN

La calidad del servicio es un factor fundamental en las organizaciones modernas
cuando se trata de atraer clientes y fidelizarlos. La satisfaccion del cliente
desempefia un papel crucial en la toma de decisiones relacionadas con los
productos disponibles en el mercado. En el sector financiero, la importancia de la
calidad del servicio se magnifica ain mas, ya que la confianza y la satisfaccion del
cliente son vitales para su éxito continuo. Por lo tanto, es imperativo que el sector
financiero esté a la vanguardia de la innovacion y busque constantemente formas
de mejorar la calidad del servicio ofrecido a sus usuarios. La experiencia del cliente
con las entidades financieras tiene un impacto directo en su satisfaccion, lo que, a
su vez, se traduce en un mejor desempefio y resultados dentro de las

organizaciones.
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En la actualidad, se pueden observar notables variaciones

en la satisfaccion del cliente con el servicio proporcionado por las instituciones
financieras. Estas fluctuaciones no parecen ser aleatorias, sino que estan
estrechamente vinculadas a diversas dimensiones de la calidad del servicio. Michael
D. Johnson, un experto en el campo, destaca la importancia del servicio al cliente
en el sector financiero, enfatizando que va mas alla de una simple transaccién
financiera. Reconoce la necesidad de establecer conexiones significativas y

experiencias positivas para fomentar la lealtad del cliente.

A pesar de los modelos propuestos de calidad de servicio, la falta de adaptacién a
las particularidades de los servicios ofrecidos a los clientes crea una brecha
significativa entre el conocimiento tedrico y la experiencia practica en el sector
financiero. Ante esta situacion, se plantea la necesidad urgente de realizar una
evaluacion mas detallada y contextualizada de las dimensiones de calidad,
proponiendo ajustes y perfeccionamientos en los modelos existentes. La
implementacion de soluciones adaptadas podria no solo alinear la academia con el
sector empresarial, sino también satisfacer las cambiantes expectativas de los
clientes, mejorando de manera significativa la satisfaccion y, por ende, la lealtad
hacia las entidades financieras.

La revision teodrica llevada a cabo resalta dimensiones clave como fiabilidad,
tangibilidad, responsabilidad, empatia y seguridad en el contexto de los servicios
financieros. Ademas, se reconoce la existencia de modelos internacionales como
SERVQUAL, SERVPERF, entre otros, que ofrecen marcos estructurados para
evaluar la calidad del servicio en instituciones financieras, proporcionando un

camino para una evaluacion mas sistematica y efectiva.

Estudios nacionales e internacionales respaldan de manera consistente la
correlacion positiva entre calidad del servicio y satisfaccién del cliente en el sector
financiero colombiano. Esto subraya la importancia crucial de prestar una atencién

constante a las dimensiones criticas de la calidad del servicio y la necesidad de



UNIVERSIDAD
%&SIMON BOLIVAR

BARRANGUILLA TA- COLOMBIA | VIGIL

0sgrqdos

ESPECIALIZACIONES MAESTRIA

optimizar continuamente la experiencia del cliente para

mantener y fortalecer la relacion con ellos.

En términos metodoldgicos, se adopta un enfoque cualitativo basado en la
interpretacion de documentos para comprender a fondo las percepciones detalladas
de los clientes en relacidn con su satisfaccion frente a los servicios prestados por el
sector financiero y como estos influyen directamente en la lealtad de los clientes.
Este enfoque proporciona una plataforma sélida para capturar las complejidades y
matices de las experiencias del cliente, contribuyendo asi a un analisis mas

completo y holistico.

En resumen, la calidad del servicio en el sector financiero es un factor critico para
atraer y retener clientes, asi como para garantizar el éxito continuo de las
organizaciones. La satisfaccion del cliente se ve directamente afectada por la
calidad del servicio, y esta relacion es respaldada por investigaciones nacionales e
internacionales. La adaptacion y mejora constante de las dimensiones de calidad,
junto con la implementaciéon de modelos efectivos de evaluacién, son pasos
esenciales para fortalecer la relacion con los clientes y lograr un mayor éxito en el

sector financiero.
Palabras clave: Calidad, satisfaccion, lealtad, clientes, servicio

ABSTRACT
Service quality is a fundamental factor for organizations today when it comes to
attracting and retaining customers. Customer satisfaction plays a crucial role in
decision-making regarding the products available in the market. In the financial
sector, the importance of service quality is magnified even further, as trust and
customer satisfaction are vital for its ongoing success. Therefore, it is imperative that
the financial sector stays at the forefront of innovation and continually seeks ways to

enhance the quality of service offered to its users. The customer's experience with
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financial entities has a direct impact on their satisfaction,

which, in turn, translates into better performance and results within organizations.

Currently, notable variations in customer satisfaction with the service provided by
financial institutions can be observed. These fluctuations do not seem random but
are closely linked to various dimensions of service quality. Michael D. Johnson, an
expert in the field, highlights the importance of customer service in the financial
sector, emphasizing that it goes beyond a simple financial transaction. He
recognizes the need to establish meaningful connections and positive experiences

to foster customer loyalty.

Despite proposed service quality models, the lack of adaptation to the specificities
of services provided to customers creates a significant gap between theoretical
knowledge and practical experience in the financial sector. In light of this, there is an
urgent need for a more detailed and contextualized assessment of quality
dimensions, proposing adjustments and refinements to existing models. The
implementation of tailored solutions could not only align academia with the business
sector but also satisfy changing customer expectations, significantly improving
satisfaction and, consequently, loyalty towards financial institutions.

The theoretical review conducted highlights key dimensions such as reliability,
tangibility, responsiveness, empathy, and security in the context of financial services.
Moreover, the existence of international models like SERVQUAL, SERVPERF,
among others, is recognized, offering structured frameworks to assess service
quality in financial institutions, providing a path for a more systematic and effective

evaluation.

National and international studies consistently support the positive correlation
between service quality and customer satisfaction in the Colombian financial sector.

This underscores the crucial importance of consistently paying attention to critical
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dimensions of service quality and the need to continuously
optimize the customer experience to maintain and strengthen relationships with

them.

Methodologically, a qualitative approach based on document interpretation is
adopted to thoroughly understand customers' detailed perceptions regarding their
satisfaction with the services provided by the financial sector and how these directly
influence customer loyalty. This approach provides a solid platform to capture the
complexities and nuances of customer experiences, thus contributing to a more

comprehensive and holistic analysis.

In summary, service quality in the financial sector is a critical factor for attracting and
retaining customers and ensuring the ongoing success of organizations. Customer
satisfaction is directly impacted by service quality, and this relationship is supported
by both national and international research. The constant adaptation and
improvement of quality dimensions, coupled with the implementation of effective
assessment models, are essential steps in strengthening customer relationships and

achieving greater success in the financial sector.
Key Words: Quality, satisfaction, loyalty, customers, service
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