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RESUMEN

En la presente investigacion se busca determinar la relacion que existe entre la
lealtad del consumidor y la calidad de servicio de la banca movil en el distrito de

Comas, 2020.

El tipo de investigacion es basica, con disefio no experimental- transversal y nivel
descriptivo- correlacional. La poblacion estuvo conformada por los 573, 884
habitantes del distrito de Comas y para la muestra se utilizé el muestreo
probabilistico, donde se obtuvo a 384 consumidores, a quienes se les aplico una
encuesta que se disefio y fue validada por expertos en el area. Este cuestionario
consta de 22 preguntas con alternativas en la escala de Likert, que han sido
formuladas teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion.

Se aplicé el Alfa de Cronbach, donde se obtuvo un 0,918 y de esta manera se
ratific6 la fiabilidad del instrumento. Los resultados indicaron que, si existe
correlaciéon entre las variables lealtad del consumidor y calidad de servicio de la
banca movil, porque se encontré una significancia de 0,000 > 0,05.

Palabras clave: Lealtad, calidad de servicio y banca movil
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ABSTRACT

The present investigation searches the relationship that exits between the mobile

banking’s consumer loyalty and its quality of service in the district of Comas, 2020.

The kind of investigation is basic, with non-experimental-transversal design and
descriptive-correlational level. The population consisted of 573, 884 inhabitants of
the Comas district and probability sampling was used for the sample, where 384
consumers were obtained, to whom a survey was applied that was designed and
validated by experts in the area. This questionnaire consists of 22 questions with
alternatives on the Likert scale, which have been formulated taking into account the

objectives of the research.

Cronbach's Alpha was applied, where 0.918 was obtained and in this way the
reliability of the instrument was ratified. The results indicated that there is a
correlation between the variables the mobile banking’s consumer loyalty and its

quality of service, because a significance of 0.000> 0.05 was found.

Keywords: Loyalty, quality of service and mobile banking
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad problematica

A nivel mundial, el descenso en el consumo, en los ahorros y en la disposicién
adquisitiva en las entidades bancarias ha sido consecuencia de la crisis econémica. Por
este motivo, se encuentra en bajada la confiabilidad y fidelizacion de los usuarios sobre la
banca y en consecuencia el de formar lazos rentables con los usuarios (Lopez, 2018). Las
opciones de pago que ofrecen los bancos con el celular siguen siendo complejos en
naciones de América Latina. Por el contrario, en los bancos de paises como Estados
Unidos, Corea, India y algunos de Europa llevan la delantera en este tema (La Republica,
2019).

Segun la Asociacion de Bancos del Peri (ASBANC, 2018) en el pais, el promedio de
transacciones electrénicas se encuentra alejado con un 34% al promedio latinoamericano,
que se ubica en 46%. Pese al esfuerzo, las personas siguen resistiéndose a realizar sus
transacciones mediante los aplicativos moviles, porque adn el 95% utiliza dinero en efectivo
para efectuar sus compras mas comunes (Gestion, 2018). El problema es generar
seguridad en los clientes, porque se utilizan diferentes técnicas para atacarlos en linea, por
ejemplo, consiguiendo sus datos personales, informacion de sus tarjetas, usuario y
contrasefia. De esta forma, el delincuente puede realizar diversas transacciones, compras

y/o pagos por Internet o con su tarjeta de crédito (Gestion, 2019).

El costo de préstamos y tarjetas de créditos en América Latina estan entre 17% y 21%,
Peru tiene la tasa mas cara de 38% demostrando el riesgo de no pago por informalidad
laboral. Los 7 millones de clientes bancarizados en el Peri son muy pocos, lo que impacta
en la tasa de interés y provocan que el costo de atencién sea relativamente mas alto
(Ojopublico, 2019). Otro problema que atraviesa el pais, es que 14 millones de peruanos
adultos no tienen una cuenta en una entidad financiera, lo que dificulta un control de grupos
de la poblaciéon (Exitosa Noticias, 2020). Ademas, la cantidad de agencias bancarias no
son las suficientes ante la demanda de usuarios y la cantidad de prestatarios esta muy por

debajo del porcentaje de sus pares regionales (Ocampo et al., 2020).
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En el mundo, el 60% afirma que el proceso de suscripcion a los programas de lealtad es
muy complicado, en Brasil y China, siete de cada diez jovenes opina igual. Y el 75 % de
los clientes cambiarian de marca por un mejor programa de lealtad, porque los extensos
procesos de registro, las normas, condiciones y dificultades técnicas aterran a los usuarios
(Infobae, 2020). Las dificultades que atraviesan los grandes paises respecto a la lealtad
son porque desatienden a los usuarios, esto es notorio en Latinoamérica y Pera no es
ajeno. En consecuencia, solo el 28% de los consumidores son leales a sus empresas y
marcas, mientras que el 31% de ellos, estaria dispuesto a recomendar una marca a los
demas (Garcia, 2019).

Actualmente, los niveles de lealtad estan disminuyendo considerablemente debido a la
gran variedad de productos e informacion existente en el mercado. Debido a esto, el
consumidor cada dia es menos leal a sus empresas preferidas y las opiniones de terceras
personas influyen en el momento que efectian su compra (Pastrana & Sedan, 2020). Las
empresas tienen que cuidar las estrategias relacionadas con la lealtad para que puedan
mantenerse operativas y sobresalgan en un entorno muy competitivo. No abordar con este
tema y no contar con la importancia de las emociones en la lealtad de los servicios, es un

gran problema para la supervivencia de las organizaciones (Garza, 2020).

En muchos paises del mundo todavia no se cuenta con una estructura de calidad, sin
embargo, es fundamental para contrarrestar la crisis actual porque depende de ello,
garantizar confiabilidad, trazabilidad, seguridad y garantia (Portafolio, 2020). Actualmente
los consumidores son mas exigentes, pues cambian de banco si no cumple con sus
expectativas, no tienen un trato mas personalizado y si los empleados no les brindan
informacion adecuada (Alarcén, 2018). Otra forma que los clientes perciben que un servicio
escasee de calidad, es cuando sus procedimientos son imprecisos y la atencién ofrecida
no es cordial ni paciente, lo que genera incomodidad. Este maltrato recibido y la falta de
comprension por parte de algunos empleadores con los clientes, ocasiona que los usuarios
extingan su relacion con la entidad financiera (Carrasco, 2020). Por ello, el 71% de los
limefios no regresa al lugar donde realizo una compra o recibié un servicio ante una mala

experiencia y el 36% utiliza las redes sociales para publicarlo (Gestion, 2019).
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Mientras que el 6% deja su entidad financiera porque no cuenta con diversas agencias,
le cobraban membresia y otro 5% sefial6 que se le realiza cobros indebidos (Gestidn,
2018). Todavia resulta complicado conservar la calidad de servicio para una entidad,
teniendo la obligacion de contar con la satisfaccion, necesidades y expectativas de sus
clientes (Ortiz, 2018). Al tener la empresa una deficiente calidad de servicio tendr& como
consecuencia constantes pérdidas de clientes. Siendo ello, el gran problema que deben
enfrentar las entidades financieras para conseguir el éxito y el progreso de la entidad
(Bellido, 2018).
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1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 Antecedentes Nacionales

En la investigacion llamada “Experiencia de marca, satisfaccion y lealtad de huéspedes de
hoteles 3 estrellas de cadenas nacionales en Miraflores 2079” de Tejada (2020), el autor
estableci6 como objetivo establecer la relacion entre la experiencia de marca, la
satisfaccion y la lealtad de los huéspedes de hoteles 3 estrellas de cadenas nacionales en
Miraflores 2019. ElI método utilizado para esta investigacion es de tipo cuantitativo con
alcance correlacional y el disefio de investigacion es no experimental transversal. La
poblacion estudiada es el nimero de huéspedes de los hoteles tres estrellas de cadenas
nacionales en Miraflores y que fueron recibidos en el 2017. La muestra consta de 382
huéspedes, a quienes se les realizd el cuestionario que fue el instrumento de investigacién.
La primera seccion incluye los datos principales de los huéspedes y la segunda esta
relacionada a cada variable estudiada: experiencia de marca, satisfaccion del usuario y
lealtad de marca. Se concluye que a mejor gestion de la experiencia de relaciones
aumentara de forma muy significativa la satisfaccion y la lealtad de los huéspedes. Se
recomienda complementar la experiencia brindada con el uso de tecnologia como
aplicaciones disefiadas a la medida para la comunicacion con el huésped. Ello, permitira
gue el equipo del hotel pueda conectar de manera mas profunda y asegurar que los

huéspedes se sientan siempre atendidos.

La tesis denominada “Calidad de servicio y lealtad del cliente en la entidad bancaria Mi
Banco sucursal Huancayo Matriz-2017” de Carrion (2019), el autor establecié como
objetivo describir como es la relacién entre la calidad de servicio y lealtad del cliente en la
entidad bancaria Mi Banco sucursal Huancayo Matriz. La investigacion es de tipo aplicada,
porque se utilizé conocimientos, temas, de las teorias del marketing de servicios. El disefio
es no experimental y corte transversal, ya que no se manipulé a propdsito ninguna variable,
ademas el instrumento empleado es la encuesta. Como poblacion, se consideré a los
clientes de la entidad Mi Banco, sucursal Huancayo Matriz y como muestra se obtuvo a
340 clientes. En conclusion, se determiné que la calidad de servicio y lealtad del cliente se
relaciona de forma directa y significativa en la entidad Mi Banco, Sucursal Huancayo matriz.
Se sugiere, conservar la lealtad de los usuarios en la entidad bancaria implementando

programas de mejora de servicios, asi como comités de calidad de atencién al usuario.
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La tesis denominada “Analisis de la relacion entre la calidad de servicio con respecto a la
satisfaccion del consumidor y la lealtad del cliente en el sector bancario de Lima
Metropolitana” de Salazar & Vilchez (2019), tuvo como objetivo analizar la relacién de la
calidad del servicio con respecto a la satisfaccion del cliente y la lealtad del consumidor en
el sector bancario de Lima Metropolitana. El presente trabajo sera desarrollado bajo un
enfoque cuantitativo debido a que se utilizardn modelos estadisticos para rechazar o no las
hipdtesis planteadas anteriormente. La recopilacion de datos se realizd mediante
encuestas realizadas de manera online y de forma voluntaria. Como poblacion se tienen a
personas de 18 afios para adelante, que cuenten con productos o reciban servicios en
entidades bancarias de Lima Metropolitana. La muestra para la investigacién estuvo
compuesta por personas de 18 afios para adelante, que sean clientes de los bancos BCP,
BBVA Continental, Scotiabank e Interbank de algunos distritos de Lima Metropolitana. Se
concluyé que la calidad de servicio tiene un impacto positivo en la satisfaccion del
consumidor, asi como también en la lealtad. Se recomienda a los gerentes de los distintos
bancos realizar capacitaciones constantes que permitan ayudar a los empleadores de la
empresa a profundizar los conocimientos, habilidades y actitudes que generen confianza a

los clientes.

La tesis denominada “Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccién de los usuarios
de Agrobanco, en la provincia de Tacna, 2018” de Vega (2018), tuvo como objetivo
establecer la influencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion de los clientes.
La investigacion es basica, de enfoque cuantitativo y de alcance explicativo; con disefio no
experimental, retrospectivo y de corte transversal. El instrumento que se empled para medir
las variables fue el cuestionario estructurado con 21 preguntas cerradas. La poblacion de
estudio fueron los prestatarios de Agrobanco que operan en la Provincia de Tacnha, en
namero de 1,039 usuarios. Dada la poblacién se encontré un tamafio de muestra de 147
usuarios. Se concluy6 que la calidad del servicio es apreciada por la mayoria de los clientes
como “regular”. Se recomienda analizar el efecto que tiene sobre la lealtad del usuario de
Agrobanco, la satisfaccion experimentada por la calidad de servicio desarrollado por la

entidad.
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En la tesis denominada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Banco BBVA
Continental — Oficina CC. Sucre, Lima 2018” de Alarcén (2018), se tuvo como objetivo
establecer la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente del Banco
BBVA Continental - Oficina CC. Sucre. La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, tipo
correlacional y de disefio no experimental — transversal. Se tiene como poblacion al total
de clientes atendidos durante el mes en el Banco BBVA Continental — Oficina CC. Sucre,
en el aflo 2018. De acuerdo al registro de la oficina se atendieron 9000 clientes
aproximadamente. Se emple6 como instrumento, una encuesta de 25 preguntas que se
aplicé a una muestra de 369 usuarios, quienes evaluaron el servicio brindado en la oficina
en base a su experiencia. Se concluy6 que la calidad de servicio influye significativamente
en la satisfaccion del cliente del Banco BBVA Continental — Oficina CC. Sucre. Se
recomienda realizar una capacitaciéon de tipo vivencial, que ayude al personal a
familiarizarse con las cualidades de un servicio Gptimo. También, supervisar que el

personal cumpla con el protocolo adecuado de atencién al cliente.

En la tesis denominada “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Etcobell S.A.C. Villa El Salvador - 2017” de Bellido (2018), se tuvo como objetivo establecer
la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Etcobell
S.A.C. Villa El Salvador — 2017. EIl tipo de la investigacibn es no experiemental —
transversal, que implica la recoleccién de datos en un determinado momento. Donde se
observan los fenébmenos tal y como suceden sin intervenir en su desarrollo, ademas el
disefio es: descriptivo-correlacional. Se emple6 un cuestionario de 48 preguntas y para
clasificar las respuestas del cuestionario se utilizé la escala de Likert, donde se emplean
los valores del 1 a 5. La poblacion estd conformada por 60 clientes externos, donde la
muestra es el total de la poblacion en los cuales se aplican los cuestionarios. Se concluye
gue hay relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Etcobell S.A.C. Villa El Salvador — 2017. Y se sugiere afiadir un plan de mejora
continua, que ademas de servir de base para la deteccién de mejoras, permitira el control
y seguimiento de las diferentes acciones a desarrollar. Asi como la incorporacion de

acciones correctoras ante posibles contingencias no previstas.
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1.2.2 Antecedentes Internacionales

En la tesis denominada “Evaluaciéon de la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente
interno en una cooperativa de ahorro y crédito” de Pacheco & Ramos (2020), se tuvo como
objetivo evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes internos. El tipo de
investigacion de alcance correlacional y el disefio de la investigacion fue de caracter
cuantitativo no experimental transversal. Se aplico el instrumento del Modelo SERVQUAL
modificado, adecuado a las caracteristicas del sector que se estudia. Se tiene a una
poblacién de 4500 clientes. El estudio fue realizado de manera electrénica por las personas
gue laboran en la entidad, quienes efectuaron la encuesta a una muestra de 368 clientes.
Se concluyé que la cantidad de usuarios manifest6 satisfaccién con los servicios ofrecidos
por la cooperativa, con una media de satisfaccion del 93,4%. Se recomienda ofrecer un
servicio de calidad a los usuarios. Ademas, la participacion del personal es otro importante
principio de la gestion de la calidad y el cliente interno es una figura esencial es la entrega

de un servicio excelente.

En la tesis denominada “El impacto del marketing experiencial sobre la lealtad y la
satisfacciéon del consumidor en el sector gastronémico” de Pastrana & Sedan (2020), se
tuvo como objetivo indagar como el marketing experiencial impacta en la satisfaccion y la
lealtad del consumidor y cuales son los efectos en el sector gastrondmico. La metodologia
que se implement6 fue tipo cuantitativa de corte transversal, ya que se adapta a los
objetivos del estudio. El instrumento utilizado es la encuesta, donde se aplicé un filtro para
apartar respuestas que no se deberian ser incluidas en el analisis. La poblacion esta
conformada por los millenials entre los 20 y 34 afios, y como muestra se obtuvo 382
personas que habian concurrido en los 6 Ultimos meses a un restaurante nocturno. En
conclusion, la satisfacciéon del cliente en el restaurante, si impacta en su nivel de lealtad.
Esta clase de empresas no solo son lugares donde los consumidores van Unicamente a
comer, sino que los clientes disfrutan de un buen restaurante debido a la experiencia que
brindan. Se recomienda a los restaurantes no concentrarse exclusivamente en la comida,
sino en la experiencia que incluye un rango amplio que empieza desde el servicio que

ofrecen, limpieza, atencion, entre otros.
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En la tesis denominada “Comportamiento-apostol: factores que asocian la lealtad del
consumidor en los servicios” de Garza (2020), se tuvo como objetivo determinar los
factores clave para lograr el comportamiento apéstol de los usuarios en el caso particular
de los servicios de cafeterias especializadas en la ciudad de Monterrey. El tipo de estudio
de esta investigacion es cuantitativo debido a que se busca probar la relacién que hay entre
las variables y al describir la relacion que hay entre ellas. El disefio es no experimental y
transaccional. La técnica de recoleccion de datos empleado fue la encuesta en escala de
Likert del 1 al 5. La poblacion del estudio son los clientes de cafeterias en la ciudad de
Monterrey y como muestra se obtuvo a 103 clientes que deben ser encuestados. Se
concluyd, que existe relacion entre la lealtad del consumidor hacia el servicio de manera
cognitiva y que afecta positivamente al comportamiento apostol de los clientes. Se
recomienda considerar la diversidad de los clientes porque se detecté que hay clientes que

no tienen la actitud de ser usuarios longevos por el simple gusto de no serlo.

Fraile, Contreras, Vega y Cortes (2019) en su investigacion “Escala para medir la Calidad
en el Servicio de Alojamientos a Pequefa Escala en Villa de Leyva- Colombia” tiene
objetivo establecer el nivel de la calidad de los servicios que ofrecen los alojamientos a
pequefia escala. La investigacion es de tipo descriptiva y correlacional, de disefio
cuantitativo debido a los métodos de recoleccién de datos respecto a la infraestructura en
los servicios de alojamiento y cualitativo en cuanto a la percepcion de la calidad. El
instrumento empleado, es un modelo fue modificado como modelo ServQualing. Y se ha
estructurado con 24 preguntas en escala Likert, que varian entre 1 y 7 de totalmente en
desacuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente. Como poblacion se tiene a los
alojamientos inscritos en la Camara de Comercio de Tunja y bajo un muestreo simple y
aleatorio, se obtiene una muestra de 390 huéspedes. En conclusion, la investigacion aporta
significativamente a tener en cuenta la importancia de la percepcion de la calidad del
servicio que tienen los usuarios de alojamientos a pequefia escala en Villa de Leyva. Lo
cual es fundamental para la confianza del servicio. Los aspectos en los que se recomienda
continuar mejorando estan asociados con la comunicacion oportuna del servicio prestado.
Ademas de brindar una mayor atencién personalizada, asegurando que el personal
conserve los conocimientos para contestar a las preguntas del usuario y mantener una

infraestructura adecuada para la prestacion de los servicios.
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Vidrio, Rebolledo y Galindo (2020) en su investigacion “Calidad del servicio hotelero, lealtad
e intencion de compra”, tuvieron como objetivo evaluar los efectos directos e indirectos de
la calidad del servicio hotelero sobre la intencion de compra y la lealtad del consumidor
mexicano del sector hotelero de tres estrellas. La investigacién es de tipo transversal,
polietapica y correlacional-causal, con naturaleza exploratorio. El instrumento empleado es
el cuestionario, donde se utilizé tres escalas planteadas por diversos autores con sus
respectivas dimensiones e items. Tiene como poblacion a personas mayores de 18 afios,
viajeros frecuentes rodeados en el ambiente de negocios que hayan utilizado los servicios
de las cadenas de algun hotel. Las cadenas son: Holiday Inn Express, Wyndham Garden,
City Express Hoteles y One Hoteles, y como muestra se tuvo a 140 viajeros de negocios
gue cumplen con los requisitos ya antes mencionados. Se concluye, que existe relacion
entre la intencién de compra, la lealtad de los clientes y la calidad de servicio, asi como
estos dos Ultimos causan la intencion de compra. Se recomienda que los duefios de hoteles
deben tener conocimiento de que la calidad de servicio que brindan repercute en la lealtad
gue tengan sus clientes y con ello su intencidon de compra, es decir, de alojarse y utilizar

los servicios de ese hotel o cadena de hotel.

1.3 Bases teodricas

Conceptualizacion de la variable lealtad del consumidor

Definen la lealtad en un modelo donde relacionan la "actitud relativa" hacia una empresa y
su patrén repetitivo de compra (Dick y Basu, 1994). La lealtad, en otras palabras, expresa
la retencion del cliente, porque si éste continia consumiendo es un cliente fiel (Buttle y
Burton, 2002). La lealtad se ha definido como un compromiso extremadamente radicado
para que el cliente vuelva a comprar o apatrocinar un producto favorito de manera
constante en las proximas influencias situacionales (Kotler, 2017). Se podria decir, que la
lealtad se presenta cuando hay un continuo consumo por parte del cliente hacia una

empresa.

La lealtad del consumidor es propuesta bajo dos principales dimensiones: la lealtad

comportamental y lealtad actitudinal (Dick y Basu, 1994; Oliver, 1999).
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La lealtad actitudinal para Dick & Basu (1994) es la relacién entre la "actitud relativa" hacia
una empresa y su frecuencia de compra. Y el principal aporte de este modelo, son las

categorias que anteponen a la "actitud relativa" que son las siguiente:
Cognitiva: accesibilidad, confianza, centralidad, claridad.
Afectiva: emociones, humor, afecto primario, satisfaccion.

Conativa: costes de cambio, costes irrecuperables, expectativas.

Para Oliver (1999) un consumidor pasa por cuatro etapas al convertirse en leal y cada una
se relaciona con la actitud. Las etapas presentadas son las siguientes:

La fase cognitiva, es la credibilidad que se tiene hacia la empresa y es un proceso de
conocimiento basado en la experiencia. Si existe una rutina de compra con incidencia a la
satisfaccion, se convierte en una experiencia de consumo y empieza a tener efectos sobre

los afectos del consumidor.

La fase afectiva, es donde se desarrolla el vinculo hacia la empresa que esta determinado
a un conjunto de experiencias satisfactorias. Estos vinculos afectivos hacia la marca son

dificilmente alterados.)

La fase conativa, es la intencion de compra que aparece como el resultado de la repeticion
de episodios afectivos positivos hacia la marca. Es un estado psicoldgico formado por un

gran compromiso de compra por parte del consumidor.

La fase comportamental, es un compromiso a la frecuencia de compra, trata del
comportamiento ultimo y efectivo de recompra. En este sentido, el estudio del mecanismo
por el cual las intenciones se materializan en comportamientos se conoce como "control de

la accion".

También Uncles, Dowling, y Hammond (2003) definen que la variable actitudinal apunta a
aumentar las ventas como consecuencia al aumento de la credibilidad, fortaleciendo el
deber emocional para con la marca. Ademas, plantean que esta influenciada por aspectos

sociales.

Castillo Honores, Gianella Ysabel Pag. 18



A

ap
}4 UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE “LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA

BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

En cuanto a los aspectos sociales, Dick & Basu (1994) consideraron importante el factor
social dentro de su modelo, ademas aseveran de la "actitud relativa", el patron de repeticion
puede ser influenciado por normas sociales que influyen en el comportamiento y motivacion
del consumidor. También se debe determinar qué segmentos son sensibles a influencias
interpersonales, asi como la manera de comunicar mensajes que favorezcan e influyan en

la decision de su compra.

Bass (1974) & Tranberg y Hansen (1986) consideran la lealtad comportamental como el
componente de la lealtad vinculado exclusivamente al comportamiento de compra, 0 como

lo que se identifica como el acto repetitivo de compra.

Para Ehrenberg, Barnard, y Scriven (1997) el trabajar sobre la diferenciacion o la
popularidad de las marcas en el ambiente publicitario, se infiere que la lealtad a la marca
esta beneficiada por la penetracion que cada una de las marcas conserve en el mercado.

En consecuencia, quien sale beneficiado en relacion a lealtad es la marca més dominante

La lealtad comportamental para Uncles, Dowling, y Hammond (2003) es medida por el
namero de ventas o patrén de compra y es el resultado de la satisfaccion. Este
comportamiento podria estar representado por una débil actitud de compromiso hacia la
marca; también explica que en ciertas ocasiones la empresa se arriesga que el cliente no

compre el mismo producto si no encuentra stock o no esté disponible por algin motivo.

Uncles, Dowling, y Hammond (2003) combina las dimensiones de la lealtad: actitudinales
y comportamentales, afirmando que la lealtad esta contenida por situaciones individuales
(presupuesto y necesidad de comprar cualquier clase de marca ante una proxima
oportunidad de disponibilidad), caracteristicas individuales (deseo de variedad, habitos,
necesidad de conformarse, la tolerancia al riesgo) y finalmente situacién de compra
(disponibilidad, promociones, compra por razones particulares, regalos etc.), por lo tanto
mezcla factores derivados de los dos enfoques en su planteamiento de la definicién de

lealtad.
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Conceptualizacién de la variable Calidad de Servicio

La calidad de servicio ha sido definida como la conformidad con las necesidades requeridas
(Crosby, 1979), el conocimiento del servicio recibido y las expectativas del servicio
(Gronroos, 1982; Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1988). Podriamos concluir, que la calidad

de servicio se alcanza mediante el cumplimiento de solicitado por el cliente.

Gronroos (1984), plantea dos dimensiones respecto al servicio ofrecido: la calidad
funcional, es la manera que se brinda el servicio y envuelven las interacciones que surge
entre empresa y consumidor. Ademas, guardan relacion con las particularidades de los
procesos que el empleador debe poseer como: comportamiento, actitud, accesibilidad,
aspecto, relacion con el consumidor, relacion interna y vocacion de servicio. Por otra parte,
por la calidad técnica se refiere a lo que el usuario recibe y en este caso atribuye a cinco
particularidades que los trabajadores deben conservar. Tales como: su habilidad técnica,
Su conocimiento, sus soluciones técnicas, manejo de sistemas computarizados y la calidad

de las maquinas que utilizan.

Berry, Zeithaml, & Parasuraman, en 1985, conciben el modelo SERVQUAL que
inicialmente constaba de diez dimensiones, en 1988 aceptaron que algunas estaban
incluidas en otras. Por tanto, se redujo a cinco dimensiones primordiales: tangibilidad,
fiabilidad, receptividad, seguridad y empatia que miden las percepciones y expectativas

que tienen los clientes sobre la calidad de servicio.

La tangilidad: Es la apariencia de las instalaciones equipos, empleados y materiales de

comunicacion.

La fiabilidad: Es la habilidad de brindar el servicio prometido con cero errores.

La receptividad: El deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los clientes de forma
rapida y eficiente.

La seguridad: Es la habilidad de transmitir confianza al cliente.

La empatia: Es la atencion personalizada al cliente.
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Zeithaml (1988), muestra la calidad como el resultado de las caracteristicas internas y
externas del producto/servicio, con la necesidad de ser apreciadas por los usuarios y les
otorguen el valor que hayan deducido. En consecuencia, es una definicion intermedia entre
la calidad fisica y el valor que le asignan los clientes. La informacion que se tenga de los
detalles de los productos/servicios sirve como condicionamiento que tienen los usuarios y

de esta forma puedan apreciarlo, interpretarlo y expresar juicios sobre su uso.

El modelo SERVQUAL recibi6 diferentes criticas, Cronin y Taylor, en 1992, mencionaron
que era incorrecto porque la calidad del servicio se tiene que medir en base de la actitud,
como respuesta en la intencién de compra. Cronin y Taylor crearon el modelo del
SERVPERF, a pesar de las criticas conserva las mismas dimensiones del SERVQUAL, sin
embargo, mide sélo la percepcion del servicio. Por otra parte, Abdullah Aldlaigan y Francis
Buttle en el 2002, proponen un modelo para medir las percepciones de calidad del servicio
de los usuarios de las bancas minoristas. Donde se basan en el modelo planteado por
Gronroos para categorizar las percepciones de calidad de los usuarios, luego hicieron un
estudio que se baso6 en cuatro dimensiones. Los cuales son: calidad del servicio de los
cajeros automaticos, calidad del sistema, calidad del comportamiento y precision

transaccional, sin embargo, en Perl aun no ha sido empleado este modelo.

En el 2004, Jair y Gupta, hicieron un estudio para comparar los modelos SERVQUAL y
SERVPERF, donde aclaran que el primer modelo se basa en la capacidad de juicio. Este
estudio, confirmé que SERVQUAL es mas exquisito en el analisis de la calidad del servicio,
ello permite a los administradores descubrir las debilidades del servicio y tomen las

medidas necesarias.

1.4Formulacion del problema
1.4.1 PROBLEMA PRINCIPAL
¢, Qué relacién existe entre la lealtad del consumidor y la calidad de servicio de la banca

movil en el distrito de Comas, 20207
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1.4.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢, Qué relacién existe entre la lealtad del consumidor y la tangibilidad de la calidad de

servicio de la banca moévil en el distrito de Comas?

¢ Qué relacion existe entre la lealtad del consumidor y la fiabilidad de la calidad de servicio
de la banca movil en el distrito de Comas?

¢, Qué relacion existe entre la lealtad del consumidor y la receptividad de la calidad de

servicio de la banca moévil en el distrito de Comas?

¢ Qué relacion existe entre la lealtad del consumidor y la seguridad de la calidad de servicio
de la banca movil en el distrito de Comas?

¢ Qué relacion existe entre la lealtad del consumidor y la empatia de la calidad de servicio
de la banca movil en el distrito de Comas?

1.5Justificacion

Segun (Baena, 2017) una justificacién es la accion de respaldar o fundamentar una
propuesta de un modo adecuado. Esta investigacion pretende dar a conocer la relacion de
la lealtad del consumidor y la calidad de servicio de la banca mévil, ya que actualmente las

empresas buscan implementar estrategias de diferenciacion en base a la lealtad.

Justificacién teérica: La presente investigacion busca a través las teorias y los conceptos
basicos de la lealtad del consumidor y calidad de servicio, explicar y profundizar las
reacciones de muchos de nosotros ante un producto y/o servicio. Ademas, se busca

entender al consumidor para brindarle una mayor calidad de servicio.
Segun Arias (2012), Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014) y Baena (2017),
manifiestan que la justificacion tedrica va atada a la inquietud del investigador por

profundizar los enfoques tedricos que tratan el problema que se expone.

Justificacion practica: El trabajo es relevante para determinar la relacion que existe en la
lealtad del cliente y la calidad de servicio. Y asi poder entender al cliente de hoy, para asi

descubrir lo que requiere el consumidor de Comas, 2020.
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La justificacién de una investigacidn practica segun Arias (2012), Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) y Baena (2017) es cuando la investigacion puede manifestar aportes

practicos directos o indirectos relacionados a la problematica real estudiada.

Justificacion metodoldgica: Para lograr nuestros objetivos de este proyecto de
investigacion se empleara una encuesta a los clientes que usan la banca mévil en Comas.
Esta investigacion servird para ser comparada con otras investigaciones realizadas antes

o también puede ser utilizada para futuras investigaciones.
Segun Cruz, Olivares y Gonzalez (2014), Nifio (2011) & Tirant Humanidades México (2017)

mencionan la existencia de la justificacién metodolégica en la investigaciéon, sin ahondar

en el tema.

1.6Limitacion

La actual investigacion presenta una delimitacion demogréfica y geografica, porque la
poblacion estd enfocada en personas del distrito de Comas que utilizan la banca mavil.
Ademas, el periodo de andlisis de la problematica que surgié de la investigacion fue en

base a sucesos ocasionados en el afio 2020.

1.70BJETIVOS
1.7.1 OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion que existe entre la lealtad del consumidor y la calidad de servicio de

la banca movil en el distrito de Comas, 2020.

1.7.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacion que existe entre la lealtad del consumidor y la tangibilidad de la
calidad de servicio de la banca mévil en el distrito de Comas.

Determinar la relacion que existe entre la lealtad del consumidor y la fiabilidad de la calidad
de servicio de la banca movil en el distrito de Comas.

Determinar la relacién que existe entre la lealtad del consumidor y la receptividad de la

calidad de servicio de la banca mavil en el distrito de Comas.
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Determinar la relacion que existe entre la lealtad del consumidor y la seguridad de la calidad

de servicio de la banca mévil en el distrito de Comas.

Determinar la relacion que existe entre la lealtad del consumidor y la empatia de la calidad
de servicio de la banca movil en el distrito de Comas.

1.8 HIPOTESIS

1.8.1 HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion entre la lealtad del consumidor y la calidad de servicio de la banca mévil en
el distrito de Comas, 2020.

1.8.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe relacion entre la lealtad del consumidor y la tangibilidad de la calidad de servicio de
la banca movil en el distrito de Comas.

Existe relacion entre la lealtad del consumidor y la fiabilidad de la calidad de servicio de la
banca mévil en el distrito de Comas

Existe relacién entre la lealtad del consumidor y la receptividad de la calidad de servicio de
la banca movil en el distrito de Comas

Existe relacion entre la lealtad del consumidor y la seguridad de la calidad de servicio de la
banca movil en el distrito de Comas

Existe relacion entre la lealtad del consumidor y la empatia de la calidad de servicio de la

banca madvil en el distrito de Comas.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Pura o basica: tiene como objetivo buscar y originar nuevo conocimiento, el cual puede
estar conducido a aumentar los postulados tedricos de una determinada ciencia (Arias,
2006 & Tamayo, 2003).

2.1.1. Disefio de lainvestigacion

La investigacion es no experimental- transversal, debido a que no se manipulara la variable
independiente y en cuanto a su temporalidad, es trasversal dado que las observaciones se

recolectaran datos de un solo momento y tiempo Unico.
No experimental

Segun Palella & Martins (2010) se define que el disefio no experimental se desarrolla sin
manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no sustituye las variables
independientes intencionalmente. Se observan los hechos tal y como se presentan en su
contexto real para luego ser analizados. Por lo tanto, en este disefio no se construye una

situacion especifica, sino se observa las que existen.
Transversal

Segun Chavez (2007) el disefio no experimental transversal o transeccional se consigue
informacién sobre determinadas variables para detallar o analizar sus relaciones o

incidencias en un mismo tiempo.

2.1.2 Nivel de la Investigacion.

El nivel es descriptivo - Correlacional, porque busca detallar las caracteristicas de las

variables de estudio y relacionarlas, sin establecer causalidad.

Segun Arias (2006) & Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el nivel descriptivo tiende a
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis, con el fin
de determinar su estructura o comportamiento. Esta investigacion logra describir un objeto

de estudio o una situacion concreta, sefialando sus caracteristicas y propiedades.
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Segun Dominguez (2015) sefialdé que los estudios correlacionales muestran mediante las
pruebas estadisticas una dependencia de diversos eventos. En otros términos, se usan

para ver si hay una relacion entre dos o mas variables.

2.2. POBLACION Y MUESTRA

e Unidad de estudio

La unidad de estudio es el consumidor del distrito de Comas.

e Poblacion
La poblacion es el conjunto infinito o finito de elementos con caracteristicas similares (Arias,
2006).

Se tiene como poblacion a los 573, 884 habitantes del distrito de Comas segun (INEI,
2020).

e Muestra
Una muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de algunas variables

o fendmenos de la poblacion (Arias, 2006).

La muestra esta conformada por las personas mayores de edad que son parte de la
poblacion y para establecer el tamafio de la muestra, se emple6 el muestreo probabilistico
a la poblacion. A continuacién, la férmula estadistica que se tomé para poblaciones finitas
segun (Canal Diaz, 2009)

o NZ'PQ
d*(N-1)+7°PQ

Donde:

n = tamafio de la muestra

N = 573884 pobladores de Comas

Z = 1.96 (Nivel de confianza del 95%)
p = 0.50 (Probabilidad de éxito)

g = 0.50 (Probabilidad de fracaso)

d = 0.05 (error permitido)
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Reemplazando tenemos:

_ 573884 x (1.96)%x 0.50 x 0.50
(0.05)2 x (800—1)+ (1.96)2x 0.50 x 0.50

n = 384 consumidores

2.3. Técnicas, e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

2.3.1 Técnicas de recoleccion de datos
Segun Ibafiez (2015) la técnica es el conjunto de habilidades y conocimientos que se usa
para solucionar problemas practicos. Para esta investigacion se utilizé como técnica de

recoleccion de datos, la encuesta.

Segun Carrasco (2005), la encuesta es una técnica para la investigacion social por
excelencia, debido a la utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de acuerdo a los datos
gue nos proporciona. Por ello, la siguiente técnica nos proporcionara la informacion
cuantitativa entre la relacién de la lealtad del consumidor y la calidad de servicios de la
banca movil en el distrito de Comas, obtenida en las respuestas otorgadas por los

encuestados.

2.3.2 Instrumento de recoleccién de datos

Segun Gomez (2006) el instrumento de recoleccion debe ser correcto y fiable de lo
contrario no se aceptard los resultados; se usa para formular, anotar y reunir informacion.
Para esta investigacion se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos, el

cuestionario.

Segun Carrasco (2005), el cuestionario es el instrumento de investigacion social mas
usado cuando se estudia gran numero de personas, permite una respuesta directa,

mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada una de ellas.

Castillo Honores, Gianella Ysabel Pag. 27



A

ap
}4 UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE “LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA

BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

Segun Malhotra (2004), la escala de Likert que fue inventada por Rensis Likert y se define
como una escala de mediciébn ampliamente utilizada que requiere que los encuestados
indiquen el grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las series de aseveraciones
sobre los objetos de estimulo. Por ello, se utilizara la escala Likert en el cuestionario
dirigido a los consumidores de la banca mdvil, consta de 22 preguntas que seran

formuladas teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion.

2.3.3 Andlisis de recoleccién de datos

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el SPSS es un programa estadistico para
las ciencias sociales, que sirve para estudiar los datos. En esta investigacion se uso el
programa SPSS para el analisis de los datos de la variable dependiente e independiente.
El andlisis de datos nos proporciona la interpretacion de los resultados que hemos
adquirido de la encuesta realizada al 100% de la muestra, manifestando su autenticidad y

transparencia.

2.4. Validez

Para la validez se empled el juicio de expertos que segin Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) en algunos estudios es necesario la opinién de personas especializadas en un tema.
La validez de los instrumentos aplicados en esta investigacion se desarrollara por medio

del juicio de profesionales docentes expertos.

2.5. Confiabilidad

En cuanto a confiabilidad, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) es el nivel que
un instrumento posee. Por consiguiente, la confiabilidad se aplicard para obtener
resultados imparciales de la investigaciéon, por medio de la prueba de Alfa de Conbrach en
el programa SPSS 25, donde se utiliza una prueba piloto con 40 de los 384 que forman

parte de nuestra muestra.
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Tabla 1. Cuadro de estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,918 22

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

El estadistico de confiabilidad Alfa de Cronbach indica que la prueba es confiable, ya que
se obtuvo como resultado 0.918, es decir los items presentan una confiabilidad alta.

2.6. Procedimiento

Para la presente investigacion, el cuestionario se empled para medir la relacién de las dos
variables obtenidas de la realidad problematica observada en el distrito de Comas, la
lealtad del consumidor (variable independiente) y la calidad de servicio de la banca movil
(variable dependiente). Para ello, se utiliz6 una prueba piloto, que consistié en encuestar a
40 del total de nuestra muestra y asi obtener el Alfa de Cronbach, posteriormente los datos
obtenidos de los 384 encuestados, seran ingresados al programa estadistico Spss para

obtener los resultados que se requieren.

Se procedio a la busqueda de antecedentes que describan las variables en su naturaleza
y se logre alcanzar un aporte significativo para el estudio cientifico a tratar, por otra parte,
se presentd el marco tedrico con los autores recopilados. Todo lo descrito, se realizd
gracias a docentes especialistas y capacitados en el tema de investigacién, quienes

proporcionaron las pautas necesarias para llevar a cabo el estudio de las variables.

2.7. Aspectos éticos

La presente investigacion fue desarrollada de forma fehaciente, ademas se realizo la
consulta de autores, investigaciones y revistas, los cuales han sido citados y/o
referenciados, respetando la normativa APA. También, a las personas que fueron
encuestadas se les inform6 de manera transparente sobre el uso de las respuestas que

brindaron.
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CAPITULO lIl. RESULTADOS

3.1 Andlisis descriptivo

Tabla 2. Frecuencia de la pregunta N° 1

La banca movil es considerada como mi principal opcion de servicios financieros.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

vélido acumulado

Valido En desacuerdo 7 1,8 1,8 1,8

Ni de acuerdo ni en 3 8 8 2,6

desacuerdo

De acuerdo 166 43,2 43,2 45,8

Totalmente de 208 54,2 54,2 100,0

acuerdo

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 1. Frecuencia de la pregunta N°1

La banca movil es considerada como mi principal opcion de
servicios financieros.

250
208
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-8 150
c
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S
]
&L 100
50
7 3
0 —
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 2

Interpretacion:

Enlatabla 2 y en el grafico 1 se observa que, 208 de los encuestados estan totalmente de
acuerdo en considerar como su principal opcién de servicios financieros a la banca movil,
lo que implica la lealtad al servicio, 166 de los encuestados estan soélo de acuerdo
considerando como su principal opcidn de servicios financieros a la banca movil, 3 ni de

acuerdo ni en desacuerdo y 7 en desacuerdo.

Castillo Honores, Gianella Ysabel Pag. 31



N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE “LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA

BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

Tabla 3. Frecuencia de la pregunta N°2

La banca movil es mi primera opcidn para acceder a informacion de productos financieros

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 1 3 3 3
desacuerdo
En desacuerdo 9 2,3 2,3 2,6
Ni de acuerdo ni 148 38,5 38,5 41,1
en desacuerdo
De acuerdo 162 42,2 42,2 83,3
Totalmente de 64 16,7 16,7 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 2. Frecuencia de la pregunta N°2
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Interpretacion:
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BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

En la tabla 3 y en el grafico 2 se observa que, 162 de los encuestados estan soélo de

acuerdo en considerar como su primera opcion para acceder a informacion de productos

financieros a la banca moévil, 148 de los encuestados estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo en considerar como su primera opcion para acceder a informacion de

productos financieros a la banca movil, 64 totalmente de acuerdo, 9 en desacuerdo y 1

totalmente en desacuerdo.

Tabla 4. Frecuencia de la pregunta N° 3

Ingreso a la banca mavil por sus servicios.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 9 2.3 2,3 2,3
Ni de acuerdo ni en 32 8,3 8,3 10,7
desacuerdo
De acuerdo 82 21,4 21,4 32,0
Totalmente de 261 68,0 68,0 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3. Frecuencia de la pregunta N°3

Ingreso a la banca mévil por sus servicios.
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Fuente: Tabla 4

Interpretacion:

En la tabla 4 y en el gréfico 3 se observa que, 261 de los encuestados estan totalmente
de acuerdo en que ingresan a la banca movil por sus servicios, lo que involucra la
preferencia hacia la banca movil, 82 de los encuestados estén solo de acuerdo en que
ingresan a la banca mavil por sus servicios, 32 ni de acuerdo ni en desacuerdo y 9 en

desacuerdo.
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Tabla 5. Frecuencia de la pregunta N° 4

Ingreso a la banca mavil por su facil manejo

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni 33 8,6 8,6 8,6
en desacuerdo
De acuerdo 192 50,0 50,0 58,6
Totalmente de 159 41,4 41,4 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 4. Frecuencia de la pregunta N°4

Ingreso ala banca mavil por su facil manejo

250

200 192

150

Frecuencia

100

50 33

0 -

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Fuente: Tabla 5
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Interpretacion:

“LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

En la tabla 5 y en el grafico 4 se observa que, 192 de los encuestados estan soélo de

acuerdo en que ingresan a la banca mévil por su facil manejo, lo que implica que el servicio

es accesible, 159 de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que ingresan a la

banca mdévil por su facil manejo y 33 ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 6. Frecuencia de la pregunta N°5

Me gusta realizar transacciones en la banca movil.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido En desacuerdo 3 3 3
Ni de acuerdo ni 9 2,3 2,3 2,6
en desacuerdo
De acuerdo 180 46,9 46,9 49,5
Totalmente de 194 50,5 50,5 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 5. Frecuencia de la pregunta N°5

Me gusta realizar transacciones en la banca movil.
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Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

En la tabla 6 y en el gréfico 5 se observa que, 194 de los encuestados estan totalmente
de acuerdo en que les gusta realizar transacciones en la banca mévil, lo que muestra la
inclinaciéon hacia la banca mévil, 180 de los encuestados estan solo de acuerdo en que
les gusta realizar transacciones en la banca movil, 9 ni de acuerdo ni en desacuerdoy 1

en desacuerdo.
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Tabla 7. Frecuencia de la pregunta N°6

Accedo a la banca mavil porque me hace sentir a gusto.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Valido En desacuerdo 8 2,1 2,1 2,1

Ni de acuerdo ni 35 9,1 9,1 11,2

en desacuerdo

De acuerdo 235 61,2 61,2 72,4

Totalmente de 106 27,6 27,6 100,0

acuerdo

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 6. Frecuencia de la pregunta N°6

Accedo ala banca movil porque me hace sentir a gusto.
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Fuente: Tabla 7
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Interpretacion:

“LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

En la tabla 7 y en el gréfico 6 se observa que, 235 de los encuestados estan sdlo de

acuerdo en que acceden a la banca mévil porque le hace sentir a gusto, 106 de los

encuestados estan totalmente de acuerdo en que acceden a la banca mdévil porque le

hace sentir a gusto, 35 ni de acuerdo ni en desacuerdo y 8 en desacuerdo.

Tabla 8. Frecuencia de la pregunta N°7

La banca movil le informa claramente sobre las transacciones que usted realiza.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 3 3 3
Ni de acuerdo ni en 53 13,8 13,8 14,1
desacuerdo
De acuerdo 142 37,0 37,0 51,0
Totalmente de 188 49,0 49,0 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 7. Frecuencia de la pregunta N°7

La banca movil le informa claramente sobre las transacciones
que usted realiza.
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Fuente: Tabla 8

Interpretacion:

En la tabla 8 y en el gréfico 7 se observa que, 188 de los encuestados estan totalmente
de acuerdo en que la banca mavil les informa claramente sobre las transacciones que
realiza, 142 en que la banca movil les informa claramente sobre las transacciones que

realiza, 53 ni de acuerdo ni en desacuerdo y 1 en desacuerdo.
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Tabla 9. Frecuencia de la pregunta N°8

Segquiré realizando mis transacciones por la banca mévil en los proximos afios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 1 3 3 3
desacuerdo
Ni de acuerdo ni 34 8,9 8,9 9,1
en desacuerdo
De acuerdo 71 18,5 18,5 27,6
Totalmente de 278 72,4 72,4 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 8. Frecuencia de la pregunta N°8

Seguiré realizando mis transacciones por la banca movil en los
proximos afos.
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En la tabla 9 y en el gréfico 8 se observa que, 278 de los encuestados estan totalmente
de acuerdo en que seguiran realizando sus transacciones por la banca movil en los
préximos afios, lo que involucra la intencién de uso del servicio, 71 estan so6lo de acuerdo

en que seguiran realizando sus transacciones por la banca movil en los proximos afnos,

34 ni de acuerdo ni en desacuerdo y 1 en desacuerdo.

Tabla 10. Frecuencia de la pregunta N°9

Recomiendo a mis parientes y amigos a usar la banca mavil.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni 13 3,4 3,4 3,4
en desacuerdo
De acuerdo 214 55,7 55,7 59,1
Totalmente de 157 40,9 40,9 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 9. Frecuencia de la pregunta N°9

Recomiendo a mis parientes y amigos a usar la banca mavil.
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Fuente: Tabla 10

Interpretacion:

En la tabla 10 y en el grafico 9 se observa que, 214 estan solo de acuerdo en que
recomiendan a sus parientes y amigos a usar a la banca movil, 157 de los encuestados
estan totalmente de acuerdo en que recomiendan a sus parientes y amigos a usar a la

banca mévil y 13 ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 11. Frecuencia de la pregunta N°10

Mientras la banca movil satisfaga mis necesidades no cambiaré de servicio.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 44 11,5 11,5 11,5
desacuerdo
De acuerdo 122 31,8 31,8 43,2
Totalmente de 218 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 10. Frecuencia de la pregunta N°10

Mientras la banca movil satisfaga mis necesidades no cambiaré
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Interpretacion:

“LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

Enlatabla 11y en el grafico 10 se observa que, 218 de los encuestados estan totalmente

de acuerdo en que mientras la banca movil satisfaga sus necesidades no cambiaran de

servicio, 122 estan so6lo de acuerdo en que mientras la banca movil satisfaga sus

necesidades no cambiaran de servicio y 44 ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 12. Frecuencia de la pregunta N°11

Cada vez que necesito realizar alguna transaccién accedo a la banca mévil.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 1,8 1,8 1,8
Ni de acuerdo ni en 4 1,0 1,0 2,9
desacuerdo
De acuerdo 175 45,6 45,6 48,4
Totalmente de 198 51,6 51,6 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 11. Frecuencia de la pregunta N°11

Cada vez que necesito realizar alguna transaccion accedo ala

banca movil.
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Fuente: Tabla 12

Interpretacion:

En latabla 12 y en el gréafico 11 se observa que, 198 estan totalmente de acuerdo en que
acceden a la banca mévil cada vez que necesitan realizar alguna transaccion, lo que
implica una frecuencia de uso del servicio, 175 de los encuestados estan sélo de acuerdo
en que acceden a la banca movil cada vez que necesitan realizar alguna transaccion, 4

ni de acuerdo ni en desacuerdo y 7 en desacuerdo.
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Tabla 13. Frecuencia de la pregunta N°12

La banca mavil tiene apariencia moderna.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 68 17,7 17,7 17,7
desacuerdo
De acuerdo 250 65,1 65,1 82,8
Totalmente de 66 17,2 17,2 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién Propia
Figura 12. Frecuencia de la pregunta N°12
La banca movil tiene apariencia moderna.
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Fuente: Tabla 13
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Interpretacion:

En la tabla 13 y en el grafico 12 se observa que, 250 de los encuestados estan sélo de
acuerdo en que la banca mavil tiene apariencia moderna, 66 estan totalmente de acuerdo

en que la banca movil tiene apariencia moderna y 68 ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 14. Frecuencia de la pregunta N°13

La banca madvil es visualmente atractiva.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni 96 25,0 25,0 25,0
en desacuerdo
De acuerdo 176 45,8 45,8 70,8
Totalmente de 112 29,2 29,2 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 13. Frecuencia de la pregunta N°13

La banca madvil es visualmente atractiva.
200

176

180

160

140

120

100

Frecuencia

80

60

40

20

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 14

Castillo Honores, Gianella Ysabel Pag. 48



A

ap
}4 UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE “LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA

BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

Interpretacion:

En la tabla 14 y en el grafico 13 se observa que, 176 de los encuestados estan sélo de
acuerdo en que la banca mavil es visualmente atractiva, 112 estan totalmente de acuerdo

en que la banca movil es visualmente atractiva y 96 ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 15. Frecuencia de la pregunta N°14

Es facil acceder a ver mis saldos y realizar mis operaciones por la banca movil.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido En desacuerdo 1 3 3

Ni de acuerdo ni en 34 8,9 8,9 9,1

desacuerdo

De acuerdo 134 34,9 34,9 44,0

Totalmente de 215 56,0 56,0 100,0

acuerdo

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 14. Frecuencia de la pregunta N°14

Es facil acceder a ver mis saldos y realizar mis operaciones por
la banca movil.
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Interpretacion:

En latabla 15y en el gréfico 14 se observa que, 215 de los encuestados estan totalmente
de acuerdo en que es facil acceder a ver sus saldos y realizar sus operaciones por la
banca mavil, 134 de los encuestados estan so6lo de acuerdo en que es facil acceder a ver
sus saldos y realizar sus operaciones por la banca movil, 34 ni de acuerdo ni en

desacuerdo y 1 en desacuerdo.
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Tabla 16. Frecuencia de la pregunta N°15

Es facil acceder ainformacion de los productos de la banca mdévil.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Valido Totalmente en 1 3 3 3

desacuerdo

En desacuerdo 2 5 5 8

Ni de acuerdo ni 45 11,7 11,7 12,5

en desacuerdo

De acuerdo 297 77,3 77,3 89,8

Totalmente de 39 10,2 10,2 100,0

acuerdo

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 15. Frecuencia de la pregunta N°15

Es facil acceder ainformacion de los productos de la banca

movil.
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Fuente: Tabla 16
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Interpretacion:

En la tabla 16 y en el grafico 15 se observa que, 297 de los encuestados estan sélo de
acuerdo en que es facil acceder a informacién de los productos de la banca mévil, 45 de
los encuestados estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que es facil acceder a
informacion de los productos de la banca mavil, 39 estan totalmente de acuerdo, 2 en

desacuerdo y 1 totalmente en desacuerdo.

Tabla 17. Frecuencia de la pregunta N°16

La banca movil brinda sus servicios en el tiempo en que promete hacerlo.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Valido Totalmente en 20 5,2 5,2 5,2

desacuerdo

En desacuerdo 8 2,1 2,1 7,3

Ni de acuerdo ni 47 12,2 12,2 19,5

en desacuerdo

De acuerdo 289 75,3 75,3 94,8

Totalmente de 20 5,2 5,2 100,0

acuerdo

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 16. Frecuencia de la pregunta N°16

La banca movil brinda sus servicios en el tiempo en que
promete hacerlo.
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 17

Interpretacion:

En la tabla 17 y en el gréafico 16 se observa que, 289 de los encuestados estan solo de
acuerdo en que la banca movil brinda sus servicios en el tiempo en que promete hacerlo,
47 estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la banca movil brinda sus servicios en el
tiempo en que promete hacerlo, 20 estan totalmente de acuerdo, 20 totalmente en
desacuerdo y 8 en desacuerdo.
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Tabla 18. Frecuencia de la pregunta N°17

“LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA

BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

La banca mavil cumple con todos los servicios que ofrece al usuario.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 13 34 34 3,4
desacuerdo
En desacuerdo 64 16,7 16,7 20,1
Ni de acuerdo ni 152 39,6 39,6 59,6
en desacuerdo
De acuerdo 150 39,1 39,1 98,7
Totalmente de 5 1,3 1,3 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 17. Frecuencia de la pregunta N°17
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Interpretacion:

En la tabla 18 y en el grafico 17 se observa que, 152 de los encuestados estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo en que la banca movil cumple con todos los servicios que ofrece
al usuario, 150 estan soélo de acuerdo en que la banca movil cumple con todos los

servicios que ofrece al usuario, 64 estan en desacuerdo, 13 totalmente en desacuerdo y

5 totalmente de acuerdo.

Tabla 19. Frecuencia de la pregunta N°18

Ha tenido inconvenientes al usar la banca moévil.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Véalido  En desacuerdo 1 : : 3
Ni de acuerdo ni 37 9,6 9,6 9,9
en desacuerdo
De acuerdo 322 83,9 83,9 93,8
Totalmente de 24 6,3 6,3 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 18. Frecuencia de la pregunta N°18

Ha tenido inconvenientes al usar la banca moévil.
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desacuerdo

Fuente: Tabla 19

Interpretacion:

En la tabla 19 y en el gréfico 18 se observa que, 322 de los encuestados estan soélo de
acuerdo en que ha tenido inconvenientes al usar la banca mévil, 37 estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo en que ha tenido inconvenientes al usar la banca mévil, 24 estan totalmente
de acuerdo y 1 en desacuerdo. Lo que demuestra, que adn hay trabajo por hacer para que

banca moévil brinde su servicio con cero errores.
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Tabla 20. Frecuencia de la pregunta N°19

Las transacciones que realiza por la banca moévil son rapidas.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Valido En desacuerdo 73 19,0 19,0 19,0

Ni de acuerdo ni 78 20,3 20,3 39,3

en desacuerdo

De acuerdo 109 28,4 28,4 67,7

Totalmente de 124 32,3 32,3 100,0

acuerdo

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 19. Frecuencia de la pregunta N°19

Las transacciones que realiza por la banca movil son rapidas.
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Fuente: Tabla 20
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Interpretacion:

En la tabla 20 y en el gréafico 19 se observa que, 124 de los encuestados estan totalmente
de acuerdo en que las transacciones que realiza por la banca moévil son rgpidas, 109 estan
sélo de acuerdo en que las transacciones que realiza por la banca movil son rapidas, 78 ni

de acuerdo ni en desacuerdo y 73 estan en desacuerdo.

Tabla 21. Frecuencia de la pregunta N°20

La banca movil brinda sus servicios las 24h al dia.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido  Ni de acuerdo ni 12 3,1 3,1 3,1
en desacuerdo
De acuerdo 346 90,1 90,1 93,2
Totalmente de 26 6,8 6,8 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 20. Frecuencia de la pregunta N°20

La banca movil brinda sus servicios las 24h al dia.
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Fuente: Tabla 21

Interpretacion:

En la tabla 21 y en el gréfico 20 se observa que, 346 de los encuestados estan sdélo de
acuerdo en que la banca moévil brinda sus servicios las 24h al dia, 26 estan totalmente de
acuerdo en que la banca mévil brinda sus servicios las 24h al dia 'y 12 ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Tabla 22. Frecuencia de la pregunta N°21

Se siente seguro al realizar sus transacciones por la banca mévil.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Valido En desacuerdo 4 1,0 1,0 1,0

Ni de acuerdo ni 8 2,1 2,1 3,1

en desacuerdo

De acuerdo 225 58,6 58,6 61,7

Totalmente de 147 38,3 38,3 100,0

acuerdo

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 21. Frecuencia de la pregunta N°21

Se siente seguro al realizar sus transacciones por la banca mévil.
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Fuente: Tabla 22
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Interpretacion:

En la tabla 22 y en el grafico 21 se observa que, 225 de los encuestados estan sélo de
acuerdo en que se sienten seguros al realizar sus transacciones por la banca mévil, lo que
implica una confianza hacia el servicio, 147 estan totalmente de acuerdo en que se sienten
seguros al realizar sus transacciones por la banca mavil, 8 ni de acuerdo ni en desacuerdo

y 4 estan en desacuerdo.

Tabla 23. Frecuencia de la pregunta N°22

La banca mévil le brinda un servicio eficaz y personalizado.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni 19 49 49 49
en desacuerdo
De acuerdo 234 60,9 60,9 65,9
Totalmente de 131 34,1 34,1 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 22. Frecuencia de la pregunta N°22

La banca movil le brinda un servicio eficaz y personalizado.
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Fuente: Tabla 23

Interpretacion:

En la tabla 23 y en el gréfico 22 se observa que, 234 de los encuestados estan sdélo de
acuerdo en que la banca mavil le brinda un servicio eficaz y personalizado, 131 estan
totalmente de acuerdo en que la banca mévil le brinda un servicio eficaz y personalizado,

por ultimo 19 ni de acuerdo ni en desacuerdo.

3.2 Anédlisis Referencial

3.2.1 Contrastacion de Hipotesis General

Hi: Existe relacion entre la lealtad del consumidor y la calidad de servicio de la banca movil
en el distrito de Comas, 2020.

Ho: No existe relacion entre la lealtad del consumidor y la calidad de servicio de la banca
movil en el distrito de Comas, 2020.
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Tabla 24. Cuadro de Correlacion de variables: Lealtad del consumidor y calidad de

servicio de la banca movil

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 2735,566% 374 ,000
Pearson
Razén de verosimilitud  1156,076 374 ,000
Asociacion lineal por 233,014 1 ,000
lineal
N de casos vélidos 384

Fuente: Elaboracién Propia

La prueba de Chi-cuadrado de Pearson muestra que existe correlacion entre las variables,
ya que la significancia es de 0,000, la cual es menor a 0,05. De este modo se acepta la
hipotesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula. Esto significa que, si existe
relacion entre la lealtad del consumidor y la calidad de servicio de la banca mavil en el

distrito de Comas.

3.2.2 Contrastaciéon de Hipotesis Especificas

Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

H1: Existe relacion entre la lealtad del consumidor y la tangibilidad de la calidad de servicio

de la banca movil en el distrito de Comas.

HO: No existe relacion entre la lealtad del consumidor y la tangibilidad de la calidad de

servicio de la banca moévil en el distrito de Comas
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Tabla 25. Cuadro de Correlacion de variables: Lealtad del consumidor y la

tangibilidad de la calidad de servicio de la banca movil

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 2056,750% 153 ,000
Pearson
Razo6n de verosimilitud 934,806 153 ,000
Asociacion lineal por 245,060 1 ,000
lineal
N de casos validos 384

Fuente: Elaboracion Propia

La prueba de Chi-cuadrado de Pearson sefiala que existe correlacion, ya que la
significancia es de 0,000, la cual es menor que 0,05. De este modo se acepta la hipotesis
especifica 1 y se rechaza la hipétesis nula. Esto significa que, si existe relacion entre la
lealtad del consumidor y la tangiblidad de la calidad de servicio de la banca movil en el

distrito de Comas.
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Contrastacién de Hipétesis Especifica 2

H2: Existe relacion entre la lealtad del consumidor y la fiabilidad de la calidad de servicio
de la banca mévil en el distrito de Comas.

HO: No existe relacion entre la lealtad del consumidor y la fiabilidad de la calidad de servicio

de la banca movil en el distrito de Comas.

Tabla 26. Cuadro de Correlacion de variables: Lealtad del consumidor y la fiabilidad

de la calidad de servicio de la banca movil

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 776,6222 102 ,000
Pearson
Razén de verosimilitud 583,852 102 ,000
Asociacion lineal por 91,053 1 ,000
lineal
N de casos validos 384

Fuente: Elaboracion Propia

La prueba de Chi-cuadrado de Pearson sefiala que existe correlacion, ya que la
significancia es de 0,000, la cual es menor que 0,05. De este modo se acepta la hipotesis
especifica 2 y se rechaza la hipétesis nula. Esto significa que, si existe relacion entre la
lealtad del consumidor y la fiabilidad de la calidad de servicio de la banca movil en el distrito

de Comas.
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Contrastacién de Hipétesis Especifica 3

H3: Existe relacién entre la lealtad del consumidor y la receptividad de la calidad de servicio

de la banca moévil en el distrito de Comas

HO: No existe relacion entre la lealtad del consumidor y la receptividad de la calidad de

servicio de la banca movil en el distrito de Comas

Tabla 27. Cuadro de Correlacion de variables: Lealtad del consumidor y la

receptividad de la calidad de servicio de la banca mévil

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 1295,043% 85 ,000
Pearson
Razo6n de verosimilitud 914,386 85 ,000
Asociacion lineal por 97,058 1 ,000
lineal
N de casos validos 384

Fuente: Elaboracion Propia

La prueba de Chi-cuadrado de Pearson sefiala que existe correlacion, ya que la
significancia es de 0,000, la cual es menor que 0,05. De este modo se acepta la hipotesis
especifica 3 y se rechaza la hipétesis nula. Esto significa que, si existe relacion entre la
lealtad del consumidor y la receptividad de la calidad de servicio de la banca movil en el

distrito de Comas.

Castillo Honores, Gianella Ysabel Pag. 66



A

ap
}4 UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE “LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA

BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

Contrastaciéon de Hipétesis Especifica 4

H4: Existe relacion entre la lealtad del consumidor y la seguridad de la calidad de servicio
de la banca movil en el distrito de Comas

HO: No existe relacién entre la lealtad del consumidor y la seguridad de la calidad de servicio

de la banca movil en el distrito de Comas

Tabla 28. Cuadro de Correlacién de variables: Lealtad del consumidor y la seguridad

de la calidad de servicio de la banca movil.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 771,1092 85 ,000
Pearson
Razo6n de verosimilitud 570,675 85 ,000
Asociacion lineal por 140,584 1 ,000
lineal
N de casos validos 384

Fuente: Elaboracion Propia

La prueba de Chi-cuadrado de Pearson sefiala que existe correlacién, ya que la
significancia es de 0,000, la cual es menor que 0,05. De este modo se acepta la hipétesis
especifica 4 y se rechaza la hipétesis nula. Esto significa que, si existe relacion entre la
lealtad del consumidor y la seguridad de la calidad de servicio de la banca movil en el

distrito de Comas.
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Contrastacién de Hipétesis Especifica 5

H5: Existe relacion entre la lealtad del consumidor y la empatia de la calidad de servicio de
la banca mévil en el distrito de Comas.

HO: No existe relacion entre la lealtad del consumidor y la empatia de la calidad de servicio

de la banca movil en el distrito de Comas.

Tabla 29. Cuadro de Correlacion de variables: Lealtad del consumidor y la empatia

de la calidad de servicio de la banca moévil.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 513,1942 34 ,000
Pearson
Razo6n de verosimilitud 466,221 34 ,000
Asociacion lineal por 149,975 1 ,000
lineal
N de casos vélidos 384

Fuente: Elaboracion Propia

La prueba de Chi-cuadrado de Pearson sefiala que existe correlacién, ya que la
significancia es de 0,000, la cual es menor que 0,05. De este modo se acepta la hipétesis
especifica 5 y se rechaza la hipétesis nula. Esto significa que, si existe relacion entre la
lealtad del consumidor y la empatia de la calidad de servicio de la banca maévil en el distrito

de Comas.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. DISCUSION

4.1.1 Limitacion

Se tuvo limitaciones respecto al tema de la investigacién y la aplicacion del instrumento.
En relacién al tema estudiado en el presente estudio, hubo carencia de antecedentes, ya
gue la mayoria de investigaciones consultadas hacen referencia a las entidades bancarias
en general, mas no a la banca mévil como tal. Por otra parte, debido a la coyuntura actual
del Covid-19, se realiz6 la encuesta de manera virtual, haciendo uso de los formularios de
Google. De esta manera, las respuestas obtenidas dependian del nivel de uso de la
tecnologia de los encuestados, ademas de su permiso y voluntad para realizarlo.

4.1.2 Interpretaciéon comparativa

Los resultados que se ha obtenido en la presente investigacion, donde se muestra que
existe correlacion entre la lealtad del consumidor y la calidad de servicio de la banca mavil,
son similares con los estudios elaborados por Carrion (2019) cuya tesis denominada
“Calidad de servicio y lealtad del cliente en la entidad bancaria Mi Banco sucursal
HuancayoMatriz-2017”, con disefio no experimental y corte transversal, ademas se utilizd
la encuesta de instrumento, lo que se aplica también en mi investigacién. Por otra parte,
concluye que la calidad de servicio y lealtad del cliente se relaciona de forma directa y
significativa en la entidad Mi Banco sucursal Huancayo Matriz. Por tal motivo, se coincide
con el autor en que es necesario implementar programas de mejora de servicios, asi como
comités de calidad de atencion al usuario, que tenga efectos favorables en la lealtad del
consumidor, ya que se tiene una relacion directa entre las dos variables. Respecto a las
limitaciones, se puede corroborar que la investigacion de Carrion (2019) se realiz6 en la
provincia de Huancayo, mientras que mi investigacion se realizé en el distrito de Comas-

Lima, pero ambas tuvieron limitacion geogréafica

Los autores Salazar & Vilchez (2019) con su tesis denominada “Analisis de la relacion entre
la calidad de servicio con respecto a la satisfaccion del consumidor y la lealtad del cliente
en el sector bancario de Lima Metropolitana” donde utiliz6 modelos estadisticos para
rechazar o no las hipétesis que plantearon y efectuaron la encuesta de manera virtual, lo
gue coincide con mi investigacion, ya que debido a la coyuntura actual también se realizé

en linea. Ademas, concluye que la calidad de servicio tiene un impacto positivo en la
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satisfaccion del consumidor, asi como en la lealtad. Y recomienda a los gerentes de los
distintos bancos realizar capacitaciones constantes que permitan tanto a los empleadores
como a los usuarios tener conocimientos y habilidades respecto a los servicios y productos
gue se brindan. Esta investigacion ratifica y refuerza la existencia de una relacién directa
entre las variables lealtad del consumidor y calidad de servicio coincidiendo con los
resultados obtenidos en mi investigacion. Respecto a las limitaciones, en la tesis de Salazar
& Vilchez (2019) se efectud en todo Lima Metropolitana, mientras que mi investigacion se

realizo solo en el distrito de Comas, pero ambas tuvieron limitacion geogréfica

Los autores Vidrio, Rebolledo & Galindo (2020) en su tesis titulada “Calidad del servicio
hotelero, lealtad e intencion de compra” de tipo transversal, correlacional-causal y
polietapica, la cual se distingue con mi investigacion basica con disefio no experimental-
transversal y donde se utiliza un muestreo probabilistico. Por otra parte, en la tesis de
Vidrio, Rebolledo & Galindo (2020) se concluye que existe relacion entre la intencién de
compra, la lealtad de los clientes y la calidad de servicio, y que estos dos ultimos ocasionan
la intencion de compra, es decir, de alojarse y utilizar los servicios del hotel o de su cadena.
Lo que confirma, que la lealtad del consumidor y la calidad de servicio tienen una relacién
relevante, lo que influira en el uso del servicio, que en el caso de mi investigacién seria en
el uso de la banca mavil. Por ello, es importante como dice el autor el tener conocimiento
de la relacion que guardan estas dos variables. Respecto a las limitaciones, se coincide
con la realizacién de una encuesta en linea, la cual debe de tener el permiso y voluntad de

las personas.

4.1.3 Implicancias
A través de la encuesta realiza y los resultados obtenidos, se pudo determinar la
repercusion directa que existe entre la lealtad del consumidor y la calidad de servicio de la

banca mdvil, sosteniendo la hipétesis general propuesta en esta investigacion.
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4.2 CONCLUSIONES

v

Se determiné que existe relacion significativa entre las dos variables de estudio,
lealtad del consumidor y calidad de servicio de la banca mévil. De acuerdo a la
prueba de Chi — cuadrado de Pearson, se contrastd la hipétesis general,
consiguiendo como resultado una significancia de 0,000 < 0,05 (tabla 24, p.63), es
decir existe correlacién. De esta manera, se acepta la hipétesis de la investigacion

y se rechaza la nula.

Se ha determinado una relacién directa entre la tangibilidad de la calidad de servicio
y la lealtad del consumidor, ya que de acuerdo a la prueba de Chi — cuadrado de
Pearson, se ha obtenido como resultado una significancia de 0,000 < 0,05 (tabla

25, p.64), es decir existe correlacion.

Se ha determinado una relacion directa entre la fiabilidad de la calidad de servicio
y la lealtad del consumidor, ya que de acuerdo a la prueba de Chi — cuadrado de
Pearson, se ha obtenido como resultado una significancia de 0,000 < 0,05 (tabla

26, p.65), es decir existe correlacion.

Se ha determinado una relacién directa entre la receptividad de la calidad de
servicio y la lealtad del consumidor, ya que de acuerdo a la prueba de Chi —
cuadrado de Pearson, se ha obtenido como resultado una significancia de 0,000 <

0,05 (tabla 27, p.66), es decir existe correlacion.

Se ha determinado una relacion directa entre la seguridad de la calidad de servicio
y la lealtad del consumidor, ya que de acuerdo a la prueba de Chi — cuadrado de
Pearson, se ha obtenido como resultado una significancia de 0,000 < 0,05 (tabla

28, p.67), es decir existe correlacion.

Se ha determinado una relacion directa entre la empatia de la calidad de servicio y
la lealtad del consumidor, ya que de acuerdo a la prueba de Chi — cuadrado de
Pearson, se ha obtenido como resultado una significancia de 0,000 < 0,05 (tabla

29, p.68), es decir existe correlacion.
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4.3. Recomendaciones

v" Ampliar el ambito geografico para futuras investigaciones y desarrollar un analisis
individualizado por cada banco existente en el Pert, donde se profundice y estudie
a las variables: lealtad del consumidor y la calidad de servicio, el cual muestre el
nivel de relaciéon que tienen y asi las empresas puedan corroborar el impacto que

tienen en su rentabilidad.

v' Implementar estrategias de diferenciacién enfocadas en la lealtad del consumidor
como, por ejemplo: fomentando el sentimiento de pertenencia y utilizando el factor
sorpresa, con la finalidad de obtener dptimos resultados en cuanto a la calidad de
servicio brindado, y de esta manera se pueda mantener la cartera de clientes. Ya

que, se ha comprobado que tienen una relacion directa.
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ANEXO 01

ANEXO: MATRIZ DE CONSISTENCIA

AUTOR: Bachiller Gianella Ysabel Castillo Honores FECHA: 07/ 11/ 2020
TITULO:

IPROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipotesis General: \Variable 1: 1. Tipo de Investigacion:

¢ Qué relacion existe entre
la lealtad del consumidor y
la calidad de servicio de la

Determinar la relacion que
existe entre la lealtad del
consumidor y la calidad de

Existe relaciéon entre la
lealtad del consumidor y la
calidad de servicio de la

banca modvil en el distrito  servicio de la banca mévil en banca moévil en el distrito de

Pura o Basica

de Comas, 20207 el distrito de Comas, 2020. Comas, 2020. Lealtad del

consumidor

2. Problemas Especificos: | 2. Objetivos Especificos: 2. Hipotesis Especificas: 2. Nivel de la Investigacion:

Descriptiva, correlacional

¢, Qué relacion existe entre| Determinar la relacion que Existe relacion entre la 3. Disefo de la Investigacion:

la Iealtgq _del consumid_or y exist_e entre la Ieal_tg(_j del Iealt_aq_del consumidor yla Disefio no experimental,

la tangibilidad de la calidad|consumidor y la tangibilidad de| tangibilidad de la calidad de transversal

de servicio de la banca la calidad de servicio de la |[servicio de la banca moévil en
movil en el distrito de banca mévil en el distrito de el distrito de Comas.
Comas? Comas.

Variable 2: 4. Método:

¢, Qué relacion existe entre
la lealtad del consumidor y
la fiabilidad de la calidad
de servicio de la banca
mavil en el distrito de
Comas?

Determinar la relacion que
existe entre la lealtad del
consumidor y la fiabilidad de la
calidad de servicio de la banca
mavil en el distrito de Comas.

Existe relaciéon entre la
lealtad del consumidor y la
fiabilidad de la calidad de

servicio de la banca movil en
el distrito de Comas.

Hipotético deductivo

5. Poblacion:
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Calidad del
servicio

Los 573, 884 habitantes del distrito
de Comas.

6. Muestra:

Se utilizo el muestro probabilistico,
que dio el resultado de 384
consumidores.

7. Unidad de Estudio:

El consumidor de la banca moévil en
el distrito de Comas

8. Técnica de Recoleccion:

La encuesta

9. Instrumento de Recoleccion:

Cuestionario con alternativas de
tipo Likert
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ANEXO 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tipo de Operacionalizacion Dimensiones
Variable Variable (Sub- variables) [ pefinicion conceptual Indicador items
Segun su Definicion Definicion
naturaleza Conceptual Operacional

LEALTAD DEL
CONSUMIDOR

Cognitiva

Afectiva

-Primera opcion.

-Retorno

1.La banca movil es considerada como
mi principal opcion para realizar
transacciones.
2.La banca movil es mi primera opcién
para acceder a informacion de
productos financieros.

3.Ingreso a la banca movil por sus
servicios.

4.Ingreso a la banca movil por su facil
manejo.

-Inclinacién por la
marca.

-Informacién de
marca

5.Me gusta realizar transacciones en la
banca movil.

6.Accedo a la banca movil porque me
hace sentir a gusto
7.La banca movil le informa claramente

sobre las transacciones que usted
realiza.
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-Intencién de
compra.

-Recomendacion

-Cumplimiento

8.Seguiré realizando mis transacciones
por la banca mévil en los préximos afios

9.Recomiendo a mis parientes y amigos
a usar la banca movil.

10.Mientras la banca movil satisfaga mis
necesidades no cambiaré de servicio.

Comportamental

-Frecuencia de
compra

11.Cada vez que necesito realizar
alguna transaccién accedo a la banca
movil.
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-Aspecto interno
y externo.
Tangibilidad
-Accesibilidad

12.La banca movil tiene apariencia
moderna.

13.La banca moévil es visualmente
atractiva.

14.Es facil acceder a ver mis saldos y
realizar mis operaciones por la banca
movil.
15.Es facil acceder a informacion de los
productos de la banca movil.

-Mantener las
promesas.
Fiabilidad
-Habilidad de

prestar el servicio
con cero error.

16. La banca mévil brinda sus servicios
en el tiempo en que promete hacerlo.

17.La banca mévil cumple con todos los
servicios que ofrece al usuario.

18.Ha tenido inconvenientes al usar la
banca movil.

-La agilidad del
servicio.
-Tiempo de

Receptividad >
atencion.

19.Las transacciones que realiza por la
banca mévil son rapidas.

20.La banca moévil brinda sus servicios
las 24h al dia.

-Confianza
Seguridad

21.Se siente seguro al realizar sus
transacciones por la banca mévil

-Atencion

Empatia personalizada

22.La banca moévil le brinda un servicio
eficaz y personalizado.
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ANEXO 03: Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario

El presente cuestionario tiene fines académicos para el trabajo de investigacion titulado “LA
LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA BANCA MOVIL EN
EL DISTRITO DE COMAS, LIMA, 2020”, para la Universidad Privada del Norte - filial Lima.

Sujetos a encuestar: a los consumidores de la banca movil del distrito de Comas.

Preguntas de la variable: LEALTAD DEL CONSUMIDOR

1.
a)
b)
c)
d)
e)

La banca movil es considerada como mi principal opcién de servicios financieros.
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

La banca movil es mi primera opcién para acceder a informacién de productos
financieros.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Ingreso a la banca mévil por sus servicios.
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Ingreso a la banca movil por su facil manejo.
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
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d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

5. Me gusta realizar transacciones en la banca movil.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

6. Accedo a la banca mavil porque me hace sentir a gusto.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

7. La banca mdvil le informa claramente sobre las transacciones que usted realiza.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

8. Seguiré realizando mis transacciones por la banca mévil en los proximos afios.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

9. Recomiendo a mis parientes y amigos a usar la banca movil.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo
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Ni de acuerdo ni desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

. Mientras la banca mdvil satisfaga mis necesidades no cambiaré de servicio.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

. Cada vez que necesito realizar alguna transaccion accedo a la banca movil.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Preguntas de la variable: CALIDAD DE SERVICIO

12.

a)
b)
c)
d)

e)

13.

a)
b)
c)
d)

e)

La banca movil tiene apariencia moderna.
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

La banca movil es visualmente atractiva.
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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14. Es facil acceder a ver mis saldos y realizar mis operaciones por la banca mavil.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

15. Es facil acceder a informacion de los productos de la banca movil.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

16. La banca movil brinda sus servicios en el tiempo en que promete hacerlo.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

17. La banca mévil cumple con todos los servicios que ofrece al usuario.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

18. Ha tenido inconvenientes al usar la banca movil.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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19. Las transacciones que realiza por la banca mavil son rapidas.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

20. La banca moévil brinda sus servicios las 24h al dia.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

21. Se siente seguro al realizar sus transacciones por la banca movil.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

22. La banca mdvil le brinda un servicio eficaz y personalizado.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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ANEXO 05: VALIDACION DE EXPERTOS

GUIA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOSY NOMBRES DEL EXPERTO: Cordova Buiza, Franklin

TITULO Y GRADO

PhD( ) Doctor ( ) Magister( X ) Licenciado ( ) Otros (ESPECIfiqUue)......ccccosmrereemvererunecerrrecererreenn
UNIVERSIDAD QUE LABORA: Universidad Privada del Norte
FECHA: 25-11-20

TITULO DE LA INVESTIGACION: “LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS, LIMA, 2020”

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “X” en las columnas del SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicar sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

N2 PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢Elinstrumento de recoleccion de informacion, responde a los X
objetivos del estudio?
2 ¢Elinstrumento de recoleccidon de informacidn, se encuentra X
estructurado en forma suficiente?
3 | ¢Laredaccion de los titulos de cada una de las partes del X

instrumento tiene coherencia entre si?
4 ¢Elinstrumento de recoleccion de informacion es claro, preciso, | X
sencillo y util para obtener la informacion requerida?
5 | éElinstrumento de recoleccién contribuird a la recopilacion de X
informacién y andlisis de datos?

TOTAL

Sugerencias:  La investigacion cumple de manera coherente con la validez correspondiente.

Firma

o Ceees
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BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

GUIA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:

PENA ORMERNO VICTOR RAMON

TITULO Y GRADO

PhD( ) Doctor ( ) Magister( X

) Licenciado ( X ) Otros (Especifique)......

UNIVERSIDAD QUE LABORA:

Universidad Privada del Norte

FECHA:

19 NOVIEMBRE 2020

TITULO DE LA INVESTIGACION: “LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA BANCA MOVIL EN

EL DISTRITO DE COMAS, LIMA, 2020”

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “X” en las columnas del St o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicar sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

Ne PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
Si NO
1 | ¢Elinstrumento de recoleccidn de informacién, responde a los X
objetivos del estudio?
2 ¢El instrumento de recoleccién de informacién, se encuentra X
estructurado en forma suficiente?
3 | élaredaccién de los titulos de cada una de las partes del X
instrumento tiene coherencia entre si?
4 | ¢El instrumento de recoleccién de informacidn es claro, preciso, X
sencillo y Gtil para obtener la informacién requerida?
5 | éElinstrumento de recoleccién contribuira a la recopilacién de X
informacién y analisis de datos?
TOTAL
Sugerencias:
i 4
Firma del
Mgter. Victor Ramdn Pefia Ormefio
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GUIA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:

Santander Chogue Claudia Yanina

TITULO Y GRADO
PhD( ) Doctor( X ) Magister ( ) Licenciado( ) Otros (Especifique)
UNIVERSIDAD QUE LABORA:L Universidad César Valiejo

FECHA: I

25-11-2020

TITULO DE LA INVESTIGACION: “LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS, LIMA, 2020”

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de ias preguntas marcando cc-
una “X” en las columnas del Sl o NO. Asimismo. le exhortamos en la correccion de los items indicar sus observacione:

y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

Ne PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
Sl NO

1 | ¢Elinstrumento de recoleccion de informacién, responde a los X
objetivos del estudio?

2 | ¢Elinstrumento de recoleccién de informacién, se encuentra X
estructurado en forma suficiente?

3 | ¢Laredaccion de los titulos de cada una de las partes del X
instrumento tiene coherencia entre si?

4 | ¢Elinstrumento de recoleccion de informacién es claro, preciso, X
sencillo y util para obtener la informacién requerida?

5 | ¢Elinstrumento de recoleccién contribuird a la recopilacién de ¢
informacién y andlisis de datos?

TOTAL

Sugerencias:
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BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

ANEXO 6: SPSS

[E3 Gianella Muestra Total Sumas.sav [Conju

Archivo  Editar  Ver Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

| ‘V\sib\e'33 de 33 variables

Cognitiva| g Cognitiva| g Cognitiva| g Gognitiva | il Afectivat | 2l Afectiva2 | ol Afectiva3 |l Conativa| 2l Conativa2| il Conativa3| g Comporta| g Tangibilid| g Tangibilid| g Tangibilid| g Tangibilid g F
|il 1 d 2 d 3 il 4 d mentall d ad1 d ad2 d ad3 d add d

1 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4

2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 5 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 3 3 5 4

5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

7 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4

8 5 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4

9 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4

12 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 4

13 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4

14 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 5 4 3 4

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2

16 5 5 5 5 5 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5

17 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3

18 5 3 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4

19 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4

20 5 3 4 3 4 3 2 3 4 5 4 3 4 4 5

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

B 1 D
S e
| |\BM SPSS Statistics Processor estd listo \ \ |Un|w |

Archive  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEeNe» BLAW B BE 19

| ‘V\s\b\e 33 de 33 variables

Cognitiva Cognitiva Cognitiva Cognitiva il Afectivat | il Afectiva2 | Jll Afectiva3 | il Conativat| il Conativa2 il Conativa3 Comporta Tangibilid Tangibilid Tangibilid Tangibilid Fi
|H:I 1 < 2 < 3 < 4 al mentall < ad1 < ad2 < ad3 < add .

1]

L T e A A R AT T
W W W W oW W W W W W W W W W W W W W
L T e A A R AT T
L T e A A R AT T
L T e A A R AT T
N R S R N e N N N
T A T T T T
T A T T
T A T T
T A T T
G o o oo oo o oo g n o o o on o
N A L e N N N
G oo o oo gt o o on o
G oo o oo gt o o on o
BB R R R E R R EEE R R R R R R E R R

[ElI

1

| IBM SPSS Statistics Processor estd listo | | \Umwde.UN \ | |
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2 Gianells Muestra Total Sumas.sav [Conju

Archiva  Editar  Ver

tos  Transformar  Analizar  Graficos

Utilidades

“LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
BANCA MOVIL EN EL DISTRITO DE COMAS - LIMA, 2020”

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

eh

EL
|

‘Vlswb\e: 33 de 33variables

| il Cognitiva H il Cognitiva H il Cognitiva H il Cognitiva H {l Afectival H {l Afectiva? H {l Afectiva3 H{l Conatlva1Hd ConatlvaZHd ConatlvaEHd ComponaHd Tangibilid
1 2 3 4

mentalt

ad1

Tangibilid Tangibilid
Elall

ad2

ad3

Tangibilid
d add

dF

251
252
253

255
256
257
258
258
260
261

b b

266
267
268
269
210
n

L e T I e
R W W R W W W R R R R W W e e B L o,
L I S S O e N N A
I O I I I e e B S e

Lo W o o W W W L L Gt h v

[ S S N A A N M A I A A SR R A R SO S )

Lo W n  n W L L n th e f

L S S e R O e T AR R S ST

[ TS S S S S S SO S S FC SR SO U S SO SO0 S S SO S

L S S e O el T L AR E R SO

L R R R R N A R T R R e N ]

Wow W W W W W W W W W W W W W W m ;W W m

LW W W W W W W W W W W W W W W m m ;o

Lo W W L W WL h v
[P PR PSR R U R P PR T T T R SO (U R P A RS

T¥]

[AT

7” 1
v e e N

IBIM SP3S Statistics Processor estd listo | \

[Unicode:on |

ﬁ Gianella Muestra Total Sumas.sav [Conjus

Ampliaciones  Ventana

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos

Utilidadas

Ayuda

W ld

=1 1
| [

\isile: 33 de 33 arable

Cognitia g Cognitiva| g Cognitiva| g Cognitiva
d 1 d 2 d 3 d 4

Il Aectivat

oIl Afectiva?

7l Afectivad

{l Conatival

1l Conativa?

{I Conatival

Comporta
d m_entaH

Tangibilid
{I adl

Tangibilid
d ad?

Tangibilid| g Tangibilid
AR

_ad3

H:IF

n
in
i3
FIE)
315
316
Ji
bk
i
380
381
382
383
384

el I I e e e o
B I I S e e e e T RIS TR )
o Lo o o o om o oom oo Lo g 4 e e
e T I I e e e o

L T O i S = S S S Y S S

[FS S S S S SUT Y SCT N (SO N S SO U SO SO

L e T S S (S (=S (S S P A S-S i S

TS P S S P S O N S R R RS e

L I R T - I I S e S

[FS S S S S S SO SO SR N SO R SCR SO R SCR ORI

PSSP PSR S P S S R S S A R S

[T P S S S S N S R R RS e

R O R I I r Ry YO Ve U R T R S S S S

B S AT s S s T E s TR S ¥ S v S

PSSR PR PR (S P (U U R R R R PR R S
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