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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion evalué la Satisfaccion del Cliente en el Crédito bancario —
Revision de Literatura, con el Objetivo General de analizar la satisfaccion de los clientes en la
Administracion Empresarial, Administracién Educacional, Administracion de Hoteleria y Turismo, y
la Administracion Hospitalaria, entre los afios 2010 y 2017; utilizando como fuente de informacion
la revision documental de articulos y revistas que se encuentran en las paginas virtuales de Ebsco,
Redalyc o Scielo, entre otros. Para el logro esperado se realiz6 una investigacion de tipo revisién
sistematica literaria, y para los resultados obtenidos se trabajé con una poblacién de estudio de
veintitrés (23) investigaciones, y la muestra y el muestreo final para nuestro trabajo de
investigacién quedo establecido en veintitrés (23), estudios cientificos, que equivalen al 100%. El
Instrumento y la técnica utilizada en los trabajos de estudios son el cuestionario y la encuesta
respectivamente, No presentadndose ninguna limitacidon en la metodologia aplicada, ni tampoco en
la aplicacion del instrumento ni de la técnica. Llegando a la siguiente conclusién: Los veintitrés
(23), trabajos de investigacion revisados sistematicamente para nuestro estudio, desde los afios
2010 hasta el afio 2017, sobre la Satisfaccion del cliente o usuario en la Administracion
Empresarial, Administracion Educacional, Administracion de Hoteleria y Turismo, y la
Administracién Hospitalaria, concluyen que: La satisfaccion del cliente o usuario en las diferentes

rubros o areas de la administracion son Satisfactorios.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion del cliente, crédito bancario y revision sistemética.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En el mundo globalizado en el que nos encontramos, continuamente se da nuevas
perspectivas para la satisfaccion de los clientes; quienes se vuelven cada vez mas
importantes para la mayoria de las organizaciones. Los usuarios tienen una cartera de
opciones mas selectiva ya que la oferta y la demanda en el crédito bancario se amplia
para beneficio de los que tienen una cuenta a nivel nacional, por ende la opcién que elija

el cliente con quien mantener este vinculo la hace la calidad del servicio brindado.

Segun Deming, E. (2009). Define a la calidad de servicio como la base de una economia
sana ya que las mejoras a la calidad crean una reaccion en cadena que al final genera
crecimiento en el nivel del empleo. Para el control de calidad como “La aplicacién de
principios y técnicas estadisticas en todas las etapas de produccion para lograr una
manufactura econdmica con maxima utilidad del producto por parte del usuario”,

enfocandose en descubrir mejoras en la calidad de los productos y servicios.

Por ende Kotler, P; y Keller, K. (2006). Definen la satisfaccién del cliente como “Una
sensacion de placer o decepcién que resulta de comparar la experiencia del producto o
servicio (resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las expectativas el cliente queda satisfecho. Si los

resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

Gallarza y Gil, (2005). La satisfaccion de las necesidades de los clientes es la clave de
los intercambios entre empresas y mercado, y desde los origenes del marketing la

satisfaccion ha sido considerada como el factor determinate del éxito.

De este modo segun Cobra, M. (2011). Los clientes son patrimonios valiosos para la
organizacion pero muchas veces no las conocen bien. Por consiguiente, es necesario
hacer permanentemente una investigacion de mercados y que dichas expectativas del
cliente debe estar bien administrada, para establecer con él una buena relacion. Es
esencial, que: un cliente satisfecho compra de nuevo, mientras que un cliente

insatisfecho habla mal del servicio a todos los que le rodean.

Esto se encuentra sustentado actualmente en que las empresas necesitan y requieren
apostar por clientes satisfechos puesto que ellos son la parte principal de la organizacion.

Para tener éxito es necesario, como se ha dicho anteriormente, lograr la satisfaccion del

Arriaga Alva, B.; Briones Ochoa, C.; Marin Aguilar, L. Pag. 9



“Satisfaccion del cliente en el crédito bancario. Revision de literatura”

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

cliente ligada a la calidad del servicio que se ofrece incluido los beneficios y otros que se

desarrollan para todos los usuarios.

Este trabajo de revision sistemética literaria sobre satisfaccion se encuentra justificado
por que se desea analizar la satisfaccion de los clientes o usuarios con los créditos
bancarios entre los afios 2010 y 2017; siendo a su vez importante porque con los
resultados obtenidos se puede conocer la realidad estudiada desarrollar los procesos de

mejora continua en las entidades bancarias.

Por lo expuesto se realiza la siguiente pregunta ¢cual es la satisfaccién de los clientes
externos con los créditos bancarios entre los afios 2010 y 20177?, esta situacién se
plantea a raiz de la revision documental de articulos y revistas que encontramos en las
paginas virtuales tales como: Ebsco, Redalyc o Scielo, entre otros; asi mismo el objetivo
que se pretende es analizar articulos cientificos y elaborar una revisién sistemética de la
literatura sobre la satisfaccion de los clientes o usuarios con los créditos bancarios entre
los afios 2010 y 2017.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Seleccion de estudios

La recopilacion de la informacion se efectud durante los meses de enero y febrero
del afio 2018, considerando como criterios de inclusion: (1) que los articulos de
estudio sean empiricos o instrumentales sobre la satisfaccion del cliente externo en
diferentes empresas u organizaciones y de diferentes rubros a nivel internacional, y
gque ademas se encuentren en paginas virtuales como revistas o articulos, (2) que

se encuentren publicados a partir del afio 2010 en espafiol.

Para clasificar los articulos analizados se utilizaron como instrumentos: una tabla de

Excel y la guia de andlisis de articulos cientificos.

Con el propdsito de iniciar el procedimiento de busqueda de la unidad de analisis se
utilizaron palabras clave agrupadas en tres categorias: Satisfaccién del cliente;

crédito bancario y revisién sistematica.
El proceso de busqueda fue divido en las siguientes fases:

a. En la primera fase se identific6 estudios de revistas y articulos en espafiol los
cuales se encuentran en las paginas virtuales como: Google Académico, Alicia
Concytec, Redalyc.

b. La segunda etapa consisti6 en la identificacion de estudios en repositorios de
universidades vy libros.

c. Finalmente se identific6 los estudios anteriormente mencionados con fecha

minima 2010 hacia delante en el buscador de google convencional.
Codificacién de datos

Durante la investigacion se encontraron 14400 articulos cientificos relacionados, el
proceso de codificacion de los articulos y revistas seleccionados fue elaborado por
los autores principales quienes recopilaron la informacién respecto a las principales
caracteristicas de las publicaciones de articulos de las revistas (Pais de aplicacion
de la investigacion, afio de publicacion, titulo de la investigacién, autores, palabras
claves). Asi mismo se obtuvo informacién respecto al método, tipo y disefio de la
investigacion, ademas de las referencias bibliograficas y las conclusiones a que

llegaron.

Arriaga Alva, B.; Briones Ochoa, C.; Marin Aguilar, L. Péag. 11
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Finalmente se recopilé informacion sobre los instrumentos y técnicas utilizados

(nombre de la técnica y nombre del instrumento utilizado).

( ) ( )
14400 articulos : : : :
Filtros: Antigiiedad, Procedencia, Idioma
\- J
4 )
35 articulos Filtro: Congruencia con la linea de
investigacion
\- J
- J
\
23 articulos Articulos Gtiles para el uso de la investigacion
J

Arriaga Alva, B.; Briones Ochoa, C.; Marin Aguilar, L. Péag. 12
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

Se estudiaron 35 articulos, cinco (5), de los cuales fueron descartados antes del andlisis
principal por ser estudios realizados antes del afio 2010, seis (6), no contaban con
instrumento ni técnica de investigacion es decir eran investigaciones netamente
documentales, y una (1), investigacion no incluyé las palabras claves de investigacion
porque era solamente un ensayo teérico. Por esta situacion la unidad de analisis
sistematica de revision literaria de articulos y revistas quedd conformada por 23 estudios

cientificos. (Figura 1)

35 Articulos Cientificos

5 Articulos no

correspondientes al

30 Articulos Cientificos

6 no contaban con
técnicas e instrumento de

investigacion

24 Articulos Cientificos

1 Articulo no incluye 1

palabras claves

23 Articulos Cientificos
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Articulos publicados en revistas

Las investigaciones de articulos publicados en las revistas se encuentran
distribuidas de la siguiente manera: Quince (15) pertenecen al &rea de
administracién empresarial (65.21%), uno (1) pertenece al area de administracién
educacional (4.35%), cinco (5) pertenecen al area de administracion de hoteleria y
turismo (21.74%), y dos (2) pertenecen al area hospitalaria (8.70%). Todos estos
articulos se encuentran publicados en la pagina virtual de Redalyc; asi mismo cabe
mencionar que esta revista es internacional en idioma castellano, siendo en total

veintitrés (23) que equivalen al (100%).

El periodo de publicacion de los articulos en las revistas se inicia a partir del afio
2010, observandose mayor cantidad a partir de los afios 2010 con nueve (9)
publicaciones (39.13%), el 2011 se realizaron cuatro (4) publicaciones (17.39%),asi
mismo en el 2012, 2013 y 2014 se realizaron dos (2) publicaciones en cada afio
siendo igual a seis (6) haciendo un porcentaje de (26.10%), en el 2015 tres (3)
publicaciones (13.04%) y en el 2016 una (1) publicacién (4.34%).

Todas estas investigaciones cuentan con encuesta e instrumentos, asi también
diremos que las mismas pertenecen a instituciones universitarias de su pais
correspondiente tales como Cuba, Venezuela, Colombia, México, Espafa,

Argentina y Republica Dominicana.

Método de las investigaciones

Todas las investigaciones cuentan con diferente tipo y disefio de investigacién
veintitrés (23) que equivale al (100%), las cuales se encuentran sustentadas
tedricamente en los diferentes libros de metodologia de la investigacion cientifica a

nivel internacional.

Por ende el instrumento utilizado es el cuestionario y la técnica es la encuesta
respectivamente, los cuales se encuentran validados generalmente por sus
respectivos autores o creados por el investigador y validado por magisteres en la

especialidad.

Podemos identificar la metodologia empleada en cada uno de los articulos
cientificos investigados y segun su disefio metodoldgico, podemos encontrar: 12
descriptivas, 03 de analisis y sintesis, 01 cuantitativa, 03 experimental, 01 no

experimental, 02 empirico y 01 optimizacién efectiva.

Arriaga Alva, B.; Briones Ochoa, C.; Marin Aguilar, L. Pag. 14
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A su vez podemos recalcar que el tipo de muestreo utilizado es el no probabilistico
y el tipo de instrumento més usado es el cuestionario cuya técnica es la encuesta

de Servqual.

Poblacion, muestray muestreo de la investigacion

La poblacion de estudio que son parte de las investigaciones revisadas
sisteméticamente, las cuales suman en cantidad de veintitrés (23) trabajos
realizados y que fueron aplicados en su pais y en su idioma correspondiente, que

es generalmente el castellano.

Es decir para este estudio efectuado tomamos como revisién de estudio el 100% de

los trabajos de estudio.

Segun Alteco (2016) se utilizara la escala Servqual de Satisfaccién del Cliente en

base a las siguientes dimensiones en donde nos menciona:

* Efecto Tangible: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
material de comunicacién. Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la
organizacion. Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en

tres elementos distintos.

e Confianza: La habilidad de desarrollar el servicio prometido precisamente como

se pacto y con exactitud.

¢ Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un

servicio rapido.

e Garantia: o Seguridad: Conocimiento del servicio prestado, cortesia de los

empleados y su habilidad para transmitir confianza al cliente.

* Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacién a sus clientes.

Existen multiples y diversas escalas para evaluar y cuantificar este nivel de
satisfaccion, una de ellas es la creada por Parasuraman junto a Zeithaml y Berry
(1987) que son los propulsores e impulsadores de la escala SERVQUAL, ellos se
basaron sobre la teoria de la disconformidad, a causa de esto proponen su modelos
en el cual se destaca que los servicios presentan una mayor probleméatica para su
estudio pues poseen tres categorias que los diferencian ampliamente de los

productos: Intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad, por lo tanto se deben

Arriaga Alva, B.; Briones Ochoa, C.; Marin Aguilar, L. Péag. 15
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evaluar los factores claves para medir y comparar el desempefio de la calidad del
servicio con las necesidades de calidad del cliente.

Este modelo que mide cinco dimensiones: el efecto tangible, la confianza, la
respuesta, la garantia y la empatia, que deben cumplirse para satisfacer a los

clientes.

El modelo SERVQUAL se cre6 en un inicio para tratar de medir la desviacion que
hay entre las expectativas del cliente al hacer uso de un determinado servicio,
normalmente del sector terciario y lo que percibe quien recibe el servicio. Esta
escala trata de explicar los factores claves que condicionan las expectativas del
cliente formadas ademas de por sus necesidades personales, por posibles
experiencias del pasado, por lo que le ha llegado a través de comunicaciones

externa (publicidad) y por lo que le han contado, el famoso boca-a-boca.

Instrumento y técnicas

El instrumento y su respectiva técnica, fueron utilizados en todas los trabajos de
investigacion de los articulos publicados en las revistas. Definiéndola segun
Hernandez, R. (2013), que los mismos, sirven para recoger los datos de la
investigacion. Asi mismo, es un instrumento de medicidn adecuado, que registra
los datos observables, de forma que presenten verdaderamente a las variables que

el investigador o los investigadores tienen por objeto.

Por lo anteriormente dicho el instrumento utilizado es el cuestionario sobre

satisfaccion del cliente validado generalmente por Kotler, P; y Keller, K. (2006).

En cuanto a la confiabilidad del instrumento se encuentra validado por el autor
antes mencionado con una escala de calificacion tipo Likert (Excelente, bueno,

normal, regular y malo).

Resultados de la investigacion

Todas las publicaciones presentan resultados de satisfactorio o insatisfactorio
destacando que el instrumento utilizado es efectivo, eficaz y eficiente para medir la
satisfaccion de los clientes en las diferentes areas de la administracién en general.

Los mismos que en total suman veintitrés (23), y que equivalen al (100%). (Tabla 1)

Del total de la muestra y del muestreo que son veintitrés (23), y que equivalen al

100%, dan como resultado que el instrumento utilizado es eficaz para la medicion

Arriaga Alva, B.; Briones Ochoa, C.; Marin Aguilar, L. Pag. 16
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los diferentes rubros o areas de la

Todas estas investigaciones tienen como variable Independiente o principal la

satisfaccion del cliente y su eficiencia en las diferentes areas de la administracion.

Tabla 1. Fuentes de investigacién

Fuente Pais Dlsenp . Tipo de Muestreo | Instrumento Tlpo d?, . T'tUI.O de_ las
Metodoldgico Publicacion investigaciones
Satisfaccion del cliente
( Hernandez, Cuba Optlmlz_amon No Probabilistico | Cuestionario | Articulo interno. base primordial
S. (2010) Efectiva para el desarrollo
empresarial.
(Dalargano Satisfaccion del cliente
S (2310) " | Argentina Descriptiva No Probabilistico | Cuestionario | Articulo | en el supermercadismo
' en area de frontera.
Anélisis y
sintesis,
(Népoles, L; historico - Medicion y Mejora de la
Tamayo, P; Cuba . Ioglgo, No Probabilistico | Cuestionario | Articulo _satlsfacmor_] de_l cll_ente
y Moreno, inductivo , interno en instituciones
M. (2016) deductivo, universitaria.
sistematico
estructural
(De Leon, I; La satisfaccion del
Arteta, Y Cuba Explor_atl_va, No Probabilistico | Cuestionario Revista cllente~externo en
Noda, M. Descriptiva pequefias y medianas
(2010) empresas hoteleras.
(Romers, &
y Romero, J. | Venezuela No No Probabilistico | Cuestionario Revista . P
. asignadas en el
(2010) Experimental

municipio Maracaibo.
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(Pérez, R; La satisfaccion del
Martinez, R; Cuba An,aI|S|§ y No Probabilistico | Cuestionario Revista cliente mfIqe_nc_m enla
y otros. Sintesis lealtad. Analisis del
(2010) destino pais Cuba.
(Sanchez, R; La capacitacion como
Arce, B; Descriptivo predictor de satisfaccion
Ramirez, J; Meéxico PUVOY' No Probabilistico | Cuestionario | Articulo | del cliente en
Correlacional S
y otros. organizaciones
(2011) turisticas.
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CAPITULO IV DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

En las tesis realizadas por los diferentes autores, (2010 hasta 2017), sobre la
Satisfaccion del cliente en la Administracion Empresarial, Administracion
Educacional, Administracion de Hoteleria y Turismo, y la Administracion
Hospitalaria, de sus paises correspondientes, las veintitrés (23) investigaciones
concluyen que: la satisfaccién del cliente en las diferentes rubros o areas de la
administracibn son satisfactorios, destacando que la Metodologia de Ila
investigacion, el instrumento y la técnica respectiva utilizada son efectivas,
eficaces y eficientes para medir la satisfaccién del usuario. No teniendo ninguna
limitaciébn en el método y la aplicacion de los instrumentos, por ende todos los
articulos de estudio incluyen y aplican los criterios de inclusién y exclusiéon en su
estudio, sugiriéndose respetuosamente que para los estudios posteriores se siga
aplicando la misma metodologia en sus diferentes enfoques, tipos y disefios, asi
como el mismo instrumento con su cuestionario y que la técnica sea la encuesta, ya
sea de autores validados o por validar por master o magisteres en Administracion,
en los respectivos estudios de Satisfaccion del Cliente o usuario; por esta situacion
diremos pues que encontramos relacion y semejanzas en los veintitrés (23),
trabajos de investigacion de los diferentes autores que hemos revisado

sistematicamente para nuestro trabajo de investigacion.
Conclusiones

Existe evidencia concreta para aceptar que en los veintitrés (23), trabajos de
investigacion revisados sisteméaticamente para nuestro estudio, desde los afios
2010 hasta el afio 2017, sobre la Satisfacciéon del cliente o usuario en la
Administracion Empresarial, Administracion Educacional, Administracion de
Hoteleria y Turismo, y la Administracion Hospitalaria, concluyen que: La
satisfaccion del cliente o usuario en las diferentes rubros o éareas de la

administracion son Satisfactorios.

Los estudios de investigacion revisados sistematicamente corresponden a partir del
afo 2010 hasta el afilo 2017, sobre la Satisfaccién del cliente en la Administracién
Empresarial, Administracion Educacional, Administracion de Hoteleria y Turismo, y

la Administracién Hospitalaria.

La cantidad de articulos estudiados son treintaicinco (35); cinco (5), de los cuales

fueron descartados antes del andlisis principal por ser estudios realizados antes del
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afio 2010; seis (6), no contaban con instrumento (cuestionario) ni técnica de
investigacion (encuesta) es decir eran investigaciones netamente documentales, y
una (1), investigacion no incluia las palabras claves de la investigacion porque era
solamente un ensayo tedrico. Por esta situacion la unidad de analisis sistematica de
revision literaria de los articulos y revistas quedd conformada por veintitrés (23),
estudios cientificos.

La muestra y el muestreo final para nuestro trabajo de investigaciéon quedo

establecido en veintitrés (23), estudios cientificos, que equivalen al 100%.

Los trabajos de investigacion revisados sistematicamente y que se encuentran
dentro de los parametros establecidos para nuestra investigacion son articulos
publicados en revistas de investigacion que se encuentran distribuidas de la
siguiente manera: Quince (15), pertenecen al area de administracion empresarial
(65.21%); uno (1), pertenece al area de administracion educacional (4.35%); cinco
(5), pertenecen al area de administracién de hoteleria y turismo (21.74%); y dos (2),
pertenecen al area hospitalaria (8.70%); encontrdndose estos articulos publicados
en la pagina virtual de Redalyc, la misma que es una revista internacional y en

idioma castellano.

Todas las investigaciones revisadas sistematicamente para nuestro trabajo de
estudio tienen como variable Independiente o principal la Satisfaccion del cliente o

usuario en las diferentes areas o rubros de la administracion.

La Metodologia de la investigacién en sus diferentes tipos, enfoques y disefios,
utilizados en los trabajos de estudios sobre la Satisfaccion del cliente o usuario en
la Administracion Empresarial, Administracion Educacional, Administracién de
Hoteleria y Turismo, y la Administracion Hospitalaria, son efectivas, eficaces y

eficientes para medir la satisfaccion del cliente o usuario.

El Instrumento (cuestionario) y la técnica (encuesta) respectiva utilizada en los
trabajos de estudios sobre la Satisfaccion del cliente o usuario en la Administracion
Empresarial, Administracion Educacional, Administracion de Hoteleria y Turismo, y
la Administracibn Hospitalaria, son efectivas, eficaces y eficientes para ser

aplicados y por ende medir la satisfaccion del cliente o usuario.

En los trabajos de estudios revisados sistematicamente, sobre la Satisfaccion del
cliente o usuario en la Administracion Empresarial, Administracion Educacional,
Administracion de Hoteleria y Turismo, y la Administracién Hospitalaria, segun sus

autores o investigadores No han presentado ninguna limitacién en la metodologia
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aplicada, ni tampoco en la aplicacion del instrumento (cuestionario) y sus respectiva
técnica (encuesta), aplicando por ende todos los criterios de inclusion y exclusion

que vieron por pertinente o conveniente para su estudio respectivo.
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