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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion entre el uso de la Banca
Electrénica y la Satisfaccion de los clientes del Banco Scotiabank, agencia Naranjal; para lo
cual se consideré una metodologia de tipo no experimental-transversal, enfoque cuantitativo y
alcance correlacional. A su vez, se selecciond6 como instrumento al cuestionario, el cual
presento 20 items aplicado a los usuarios de la entidad financiera en cuestion. El instrumento
disefiado obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach igual a 0.947, por lo que el cuestionario
poseyO un nivel adecuado de confiabilidad. Asimismo, se procedié a realizar un analisis
descriptivo e inferencial, que a traves de la prueba no paramétrica Rho de Spearman, resultd
posible verificar la existencia de las variables con un valor sig. menor al margen de error (0.05)
y un valor de correlacion igual a 0.551.

Palabras clave: banca electronica, satisfaccion del usuario, entidad financiera.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

De acuerdo con Tesunbi (2019), la banca electronica es ampliamente usada hoy en dia;
sin embargo, ciertas personas no perciben ninguna razén por las que deberian optar por realizar
sus operaciones de manera virtual. A pesar de ello, la banca electronica se mantiene como una
tendencia, principalmente en economias desarrolladas a causa de que las operaciones por
internet suponen un bajo costo, teniendo dos ventajas importantes que residen en el aumento
de la eficiencia de los sistemas de pago y la ampliacion en el acceso a los servicios financieros.

Ahora bien, es importante sefialar que, en una primera instancia, la banca electronica
fue utilizada principalmente como informativo de difusion, en donde se presentaban los
productos y servicios financieros; sin embargo, esto se ha visto superado por la implementacion
de la banca por internet, cajeros electronicos, banca por teléfono, tarjetas electronicas, cuentas
de ahorro electronicas, entre otros puntos; por lo que las entidades financieras han tenido una
gran evolucion. Sin embargo, dicho crecimiento en cada pais responde a diversos factores,
como el acceso a internet por parte de la poblacion, conciencia del cliente, incluso el nivel
educativo. Es asi que las principales razones por las cuales resulta posible adoptar esta
plataforma financiera refiere a la utilidad percibida, facilidad de uso, seguridad y privacidad.
Es importante sefialar que diversos estudios detallan que la adopcion sigue siendo baja,
principalmente por los ultimos dos puntos sefialados (Lamore & Singla, 2017).

Abordando el contexto mundial respecto a la banca electronica, dentro de Espafia este
medio ha generado un profundo proceso de evolucion y transformacion en el sector financiero,
incluso apareciendo entidades que operan exclusivamente en red. En segundo lugar, la banca
electronica o digital ha adicionado a servicios multicanal, complementando asi las actividades
financieras a través de servicios y productos con cimientos digitales. A su vez, es importante
sefialar que, dentro de un sector tan maduro como el financiero, no cabe duda que el crecimiento

de las finanzas electronicas supone un gran potencial, siendo al mismo tiempo un proceso de
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elevada competencia, integracion y consolidacion (Gomez, 2013).

Dentro del contexto latinoamericano, Revilla (2014) hace referencia a la situacion
venezolana, abordando principalmente temas en materia de leyes y regulaciones. A su vez,
detalla que el caso particular venezolano, especificamente en el rubro bancario, siempre se ha
encontrado a la vanguardia en relacion al desarrollo y aplicacion de TICs, lo que en dicho
sentido la banca venezolana ha tenido un rol importante en el plano econémico al desarrollar
productos financieros de forma autdctona, siendo los pioneros en la region en la inclusién de
formas de banca electrénica como cajeros automaticos en los afios 80 y la banca en linea en los
90.

Por otro lado, en el escenario mexicano, se ha visto un avance armonioso de la banca
electronica, en donde en una primera instancia se modificaron ciertas legislaciones mercantiles,
teniendo hoy en dia un marco regulatorio muy especifico en materia de banca electrénica. Sin
embargo, es importante sefialar que la banca electrdnica se ha visto amenazada por las empresas
denominadas “Fintech”, las cuales refieren a organizaciones que ofrecen productos financieros
a traves de tecnologias de informacion y comunicacion como redes sociales y aplicaciones de
celular; en donde a pesar de que alguna de ellas han sido absorbidas por entidades financieras
de mayor envergadura, se estima que este tipo de organizaciones desplazara a la banca
tradicional en distintos segmentos de su negocio, agudizandose en poblaciones jovenes. Es
importante sefialar que en México, el uso de la banca electronica ha generado un aumento
significativo en quejas y reclamaciones, por lo que su evolucion debe ser supervisada de
manera mas exhaustiva, es asi que las empresas “Fintech” pueden actuar como un detonador
para asi generar mayor eficiencia que la banca tradicional (Avendafo, 2017).

Abordando el contexto nacional, Fernando Eguiluz, CEO de BBVA en Perq, detalla
que en el Peru alrededor del 80% de transacciones se realizan de manera fisica, sin embargo, a

causa de la crisis sanitaria en la que se vive hoy en dia, el incremento de la digitalizacion en
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distintas operaciones ha sido explicado a partir de la propia coyuntura, desencadenando un
crecimiento en la inclusién financiera de muchos ciudadanos peruanos (EFE, 2020).

Ademas de ello, a partir de un informe realizado por BBVA Research (2013), existe
una oportunidad importante al considerar el nimero de personas que utilizan dispositivos
inteligentes, en donde dicho escenario debe ser abordado como un tema de inclusion financiera,
en donde convergen elementos como el grado de instruccion y nivel de ingresos.

Continuando con lo expuesto, resulta importante hacer mencién de la teoria recopilada,
en donde Lopez (2019) sefiala que la banca electrénica, también denominada como banca
digital ha sido utilizada como mecanismo en favor del incremento de profundizacion del sector
bancario a partir de su propia naturaleza, contando con una mayor cobertura, agilidad y
facilidad en los procesos, ahorro y reduccién en tiempos y costos. No obstante, a partir de la
literatura consultada, la disponibilidad respecto al acceso se ve interrumpida a causa de la
desinformacidn de los usuarios, agudizandose por productos financieros confusos ofertados por
las entidades y por la falta de confianza que trasmiten las entidades. Es asi que el autor detalla
que, si bien se ha suscitado cierto crecimiento de esta modalidad, todavia son pocas las personas
que acuden a dichos canales.

Tradicionalmente, los servicios y productos ofertados por entidades financieras se han
distribuido mediante sucursales bancarias a partir de su proximidad con los clientes, la
importante cantidad de servicios que desarrollan, el valor agregado que el cliente recibe y el
determinante rol que juegan las oficinas en la toma de decision de los usuarios. No obstante, a
pesar de ello, dicho canal tradicional se ha visto sustituido por uno mas agil y dinamico,
evidenciando una pérdida de importancia de canales tradicionales causado por la insercion de
canales alternativos, en donde destaca el papel de la banca electrénica como principal relevo.
La satisfaccion generada por servicios online o en linea han sido ampliamente estudiados por

diversos autores a finales de los 90, sin embargo, no se ha analizado la relacion entre la
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valoracion en términos objetivos y su nivel de satisfaccion. En dicho sentido, resulta posible
inferir que cuando el grado de satisfaccion mejora, ello favorece la intencién de los usuarios en
comprar nuevos productos, permitiendo asi a las organizaciones mantener las relaciones y
vinculacion con los clientes (Liébana & Mufioz, 2013).

En segundo lugar, Lodeiros (2020) destaca que, si bien las entidades financieras ofrecen
en promedio ocho plataformas digitales para la atencidn, no todas son usadas en la misma
medida. Sobre dicha premisa, existen plataformas con mayor popularidad para usuarios
bancarios, tales como redes sociales o WhatsApp, sin embargo, dichos medios también son
considerados como poco confiables e inseguros. A su vez, un uso de menor proporcion son los
chatbots, los cuales son considerados fundamentales en el proceso de digitalizacion de la banca,
aln no presenta un nivel de aceptacion acorde con lo beneficioso que resulta para la
organizacion.

Ahora bien, Kibets (2019) menciona que los servicios de banca electronica
evidentemente retinen mayores ventajas frente a las operaciones convencionales; no obstante,
las posibles amenazas y “debilidades” respecto a la seguridad en su uso, podrian disminuir la
preferencia por parte de los usuarios. Es asi que el escenario de fraude en relacién a la banca
electronica supone una revision de los distintos paradigmas comerciales tradiciones que han
tenido lugar en los ultimos afios. Resulta interesante que ciertos autores detallan que las
entidades financieras deben involucrar a sus clientes a través de una participacion activa para
asi prevenir el fraude, debido a que dichos usuarios no sienten un elevado indice de
compromiso lo que permitiria su traslado a otras entidades si es que no sienten seguridad de
por medio. Debido a que la industria es uno de los sectores con mayor regulacion, también se
presenta una serie de requisitos externos en relacion al cumplimiento para asi combatir
actividades fraudulentas y/o delictivas. El fraude dentro de la banca electrdnica representa una

amenaza en términos de seguridad, teniendo un origen tanto externo como interno, pudiendo
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presentarse en forma de informacidén confidencial de clientes, nombres de usuarios y
contrasefas, acceso a plataformas adicionales como la banca movil o por internet; entre otros

puntos.

Asimismo, entre las dimensiones que comprende el uso de la banca electrénica se

destaca la accesibilidad, rapidez y seguridad.

Accesibilidad: La accesibilidad que presentan las plataformas digitales,
especificamente de las entidades financieras, buscan contar con una naturaleza amigable e
intuitiva para los usuarios; en donde el acceso se desarrolla mediante una firma digital brindada
por la entidad en cuestion. Asimismo, es preciso mencionar que, para resolver ciertos
inconvenientes en relacion a la accesibilidad, las entidades bancarias determinan ciertos
criterios para la reduccién de estas eventualidades (Centro Iberoamericano de Autonomia

Personal y Ayudas Técnicas [CIAPAT], 2014).

Rapidez: De acuerdo con Suriaga, Bonilla & Sanchez (2016) detallan que los
principales beneficios adjudicados al uso de la Banca Electronica refieren principalmente al
ahorro de tiempo y la rapidez de las operaciones. Ademas, el hecho de no presentar la necesidad
de apersonarse a las oficias fisicas se traduce en una reduccién de tiempo y esfuerzos tanto para

la persona como para la propia organizacion.

Seguridad: A pesar de que los avances tecnoldgicos suelen ser catalogados
integralmente como positivos, el aspecto seguridad dentro de las transacciones, asi como
también en el manejo de informacion, representan una importante preocupacion. El producto
financiero ofrecido debe considerar aspectos como la autentificacién de ambas partes (entidad

y usuario), la confidencialidad e integridad de datos (Viejo, 2015).

Por otro lado, en relacion a la variable dependiente, Hernandez (2011) menciona que la
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satisfaccion del cliente refiere a un estado mental del usuario en respuesta al cumplimiento de
una necesidad o deseo; en donde entra a tallar un juicio de evaluacion, ya que se realiza una
comparacion de expectativas respecto a otros resultados alcanzados.

Kotler y Keller (2012) mencionan que la satisfaccion del cliente es el nivel en relacion
al estado de animo de cada persona al comparar rendimientos que perciben acerca de un bien

0 servicio en relacidn a sus propias expectativas.

Thompson (2005) detalla que los principales beneficios de la satisfaccion del cliente

refieren a la fidelizacion, recomendacion y diferenciacion sobre la competencia.

A su vez, Denove & Power (2006) la relacion entre la satisfaccion y los beneficios para

las organizaciones se desarrollan generalmente mediante estos puntos:

- Fidelidad: refiere a la probabilidad en la que los clientes satisfechos repitan alguna

compre, en donde resulta evidentemente mayor cuando existe un sentimiento de fidelidad de

por medio, condicionado también por elementos como la competencia, frecuencia de compra,

disponibilidad, entre otros puntos.

- Recomendacion verbal: este elemento retiine una mayor fuerza que la propia publicidad

que emplea una organizacion.

- Precios extra: también denominado como una menor elasticidad en los precios al

considerar realizar un pago extra cuando un producto destaque en términos de calidad.

- Mayor nivel de ventas: las empresas que presenten un elevado grado de satisfaccion

permiten que la preferencia de sus clientes aumente, traduciéndose en un incremento de ventas.
Asimismo, entre las dimensiones o componentes que comprende el fenémeno banca

electronica, destacan las expectativas, rendimiento percibido y calidad percibida.
Expectativas: Morillo (2009) menciona que las expectativas refieren al nivel de

esperanza que presentan los clientes en relacion a las caracteristicas, ventajas y atributos de un

determinado producto (bien o servicio). Asimismo, se relaciona con elementos como las
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experiencias previas y referencias de terceras personas, influyendo de forma significativa en la

decision de compra.

Rendimiento Percibido: El rendimiento percibido de un producto resulta del valor que
se obtiene del mismo, teniendo una influencia significativa en la postura y el nivel de
satisfaccién que posee (Peralta, 2006). A su vez, Thompson (2005) postula que dicho
rendimiento posee cierto nivel de subjetividad, debido a que se basa en percepciones y no
necesariamente en hechos, asi como también el estado de animo y razonamiento por parte del

cliente juega un rol a considerar.

Calidad Percibida: Alcantar, Maldonado & Arcos (2015) mencionan que la calidad
percibida se diferencia de las otras dos dimensiones, debido a que si presenta un grado de
objetividad, ya que entra a tallar la calidad técnica y funcional de un producto, vinculado con
la imagen corporativa que presenta una organizacion.

Ahora bien, para contextualizar de mejor forma la problematica de investigacion,
resulta adecuado abordar estudios de naturaleza empirica que hayan analizado las variables de
investigacion desde el ambito internacional, como es el caso de Culqui (2020), el cual plantea
como objetivo de investigacion evidenciar la relacién entre la implementacion de la banca
electronica y el comportamiento de los usuarios bancarios en el contexto ecuatoriano.
Adicional a ello, se buscd identificar de qué manera la implementacion de este canal alternativo
incide en la toma de decision del usuario en la contratacion y utilizacion de productos
financieros. A su vez, se aplico un cuestionario a una muestra de 384 elementos, resultado de
un muestreo aleatorio simple. Es asi que, a través de la prueba chi cuadrado de Pearson, se
pudo evidenciar una relacion significativa entre ambas variables de estudio.

A su vez, Alcivar & Franco (2016) realizaron una investigacion de naturaleza mixta
con la finalidad de determinar cual es el nivel de uso de la banca electronica en personas que

superan los 40 afios en la ciudad de Guayaquil. Es asi que se emplearon como instrumentos al
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cuestionario, focus group y entrevistas. En el plano cuantitativo, se considerd una muestra de
384 clientes, permitiendo concluir que el 76% de la poblacion encuestada utiliza la banca
electronica, en donde el mayor porcentaje es representado por personas entre los 40 y 44 afios.

Ademas, Vera (2018) en su estudio titulado "Analisis de la calidad de los servicios en
linea y la satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la ciudad de Guayaquil”,
plante6 como objetivo analizar la percepcion de los usuarios de dicha entidad financiera frente
a la calidad del servicio recogido de la banca en linea, para lo cual se utilizd el modelo
SERVQUAL para disefiar el cuestionario para la recoleccion de datos. En el plano inferencial,
se pudo determinar una correlacion positiva entre ambas variables de estudio mediante la
prueba Chi Cuadrado.

Siguiendo con dicha linea, Guzman & Vega (2016) consideraron como objetivo de su
investigacion profundizar respecto a los factores de insatisfaccion de las personas que utilizan
los productos financieros virtuales ofertados por los bancos en el pais de Chile. La metodologia
utilizada en dicho estudio corresponde a un enfoque cualitativo, considerando como técnica a
la observacion. Es asi que, el autor pudo concluir que las dimensiones que deben contar con un
mayor seguimiento por parte de las entidades financieras refieren a la capacidad de respuesta,
comunicacion y los propios atributos del servicio.

Asimismo, Figueredo (2016) en su investigacion “Analisis de un modelo de confianza
hacia a la banca en internet, en un pais de baja adopcion”, present6 un enfoque cuantitativo se
aplico un instrumento a Los cuestionarios, 325 clientes. Se concluyé que, los directivos de la
banca deben estar conscientes que la adopcion o participacion online de los consumidores, se
dara de acuerdo a incremento de confianza que se logre a partir de una correcta gestion de las
factores reputacion, involucramiento, confianza 'y familiaridad, el manejo del riesgo, es muy
importante para generar buena reputacion de la institucion y de su pagina Web por lo que las

entidades financieras deberian implementar mecanismos de seguridad en sus sitios web y hacer
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alianzas estratégicas solamente con organizaciones fiables y de buena reputacion, para que el
cliente se sienta seguro al introducir sus datos personales.

En relacion a los estudios del contexto nacional, Gonzalez (2017) en su tesis para optar
por el grado de licenciado en Administracion de empresas, considera como objetivo determinar
las principales razones por las que los usuarios no logran aceptar y acoplarse integralmente a
los nuevos canales digitales ofrecidos por las entidades financieras, como es el caso de la banca
electronica. Es asi que, se empled una encuesta aplicada a 385 clientes de los 4 principales
bancos del Perd, el cual estuvo compuesto por 13 items. El autor pudo concluir que la razon
principal por la que algunos usuarios no emplean la plataforma virtual ofrecida por los bancos
refiere a que no se les otorga informacion necesaria sobre todo lo que implica su propio uso,
ademas de contar con una cultura bancaria tradicional que limita la adopcién y aceptacion total.

Rodriguez (2019) se enfocd en determinar una relacion entre los servicios financieros
del Banco de la Nacion y la gestién financiera, para lo cual consider6 una metodologia de
enfoque cuantitativo y nivel correlacional, contando con una muestra de 157 personas,
utilizando como instrumentos el cuestionario, guia de observacién y la recopilacion de
informacion bibliografica. Una de las principales conclusiones del estudio refirié a un marco
regulatorio poco claro por parte del banco en cuestion, en comparacion a otras entidades
financieras dentro del mercado peruano.

Cabrera, Morante & Pacherres (2016) tuvieron como objetivo evidenciar una relacién
entre los beneficios de los canales alternativos financieros y la satisfaccion de los clientes en el
Banco de Crédito del Perud, para lo cual se utilizd una metodologia de tipo descriptivo
correlacional, con un disefio no experimental, apoyado en el uso de un cuestionario para la
extraccion de datos. La muestra estuvo comprendida por 285 clientes, lo que permitié concluir
que existe una relacién significativa entre ambas variables de estudio, premisa avalada por un

coeficiente de correlacién igual a 0.988, lo que refiere a una correlacion positiva muy alta.
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Bravo (2018) en su investigacion de Posgrado, planteé como objetivo identificar la
relacion entre el grado del uso de la banca electronica y la satisfaccion de los clientes del BCP,
agencia Tacna, 2017, considerando una muestra de 365 clientes, apoyandose en una
metodologia de naturaleza basica, alcance correlacional y enfoque cuantitativo. Es asi que, a
través de la prueba paramétrica R de Pearson, fue posible hallar una significancia menor al
margen de error (0.05), ademas de un coeficiente de correlacion igual a 0.239; por lo que se
evidencia una relacion positiva débil entre ambas variables de estudio.

Navarro (2020) determind como objetivo de su investigacion identificar una relacion
entre la digitalizacion bancaria y las transacciones de las pequefias y medianas empresas del
sector calzado del distrito del Porvenir en el afio 2019; para lo cual se empled una metodologia
de tipo correlaciona, no experimental, transversal. Se aplic6 una encuesta a un total de 58
pymes obteniendo un "p" valor menor a 0.01, por lo que fue posible aceptar la hipotesis
planteada por el investigador, en donde existe una relacidn entre ambas variables de estudio.

Con todo lo anteriormente expuesto, la presente investigacion se centra especificamente
en la entidad financiera Scotiabank, agencia Naranjal, en donde el perfil del usuario de los
productos financieros es muy variado, desde personas que manejan herramientas digitales,
hasta personas que se rehlsan en usar canales ajenos a los tradicionales. El estudio se justifica
dada la coyuntura actual, en donde una crisis sanitaria atipica ha empujado a diversos sectores
de la poblacion a insertarse en la digitalizacion de la banca, en donde las caracteristicas de esta
herramienta como la accesibilidad, rapidez, seguridad y facilidad en su uso, determinan la
satisfaccion del mismo, que al ser tan heterogéneo, es posible que se susciten eventualidades
entorno a lo complicado que puede resultar su uso. Es asi que, el presente estudio se enfoca en
evidenciar la existencia de una posible relacion entre el uso de la Banca Electronica y la
Satisfaccion de los usuarios de la entidad financiera ya mencionada, agencia Naranjal, distrito

de los Olivos, Lima. Asimismo, los objetivos especificos de la investigacion consistieron en
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evidenciar la correlacion entre las dimensiones del uso de la Banca Electronica frente a la
Satisfaccion de los usuarios de la entidad financiera analizada. Es importante mencionar que
las hipdtesis de la investigacion refieren a la afirmacion de una existencia directa entre el uso
de la Banca Electrénico y la Satisfaccidn del usuario en el contexto mencionado.
Justificacion
Justificacion préactica

El presente estudio considera como unidad de analisis a los clientes de Banco
Scotiabank; Por ello, es importante recordar que recientemente hemos notado un numero
importante de clientes que todavia tienen algunos problemas con la gestion de los canales
digitales que ofrece el establecimiento. El presente estudio parte de la necesidad de medir el
nivel de uso de la banca electrénica de los clientes y su satisfaccion para luego identificar un
posible vinculo entre las dos variables de estudio.
Justificacion tedrica

La investigacion se justifica tedricamente porque se logré desarrollar una
operacionalizacion de variables teéricamente sustentada en fuentes primarias y secundarias
confiables para que futuros investigadores puedan utilizarlas como guia para sus propios
estudios.
Justificacion metodoldgica

Empiricamente, el estudio se basa en la necesidad de desarrollar un modelo de medicion
(cuestionario) para el uso de la banca electrénicay la variable satisfaccion, ya que no es posible

medir un criterio uniforme para estas variables.
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Formulacion del problema

General

¢Cual es la relacion entre el uso de la Banca Electronica y la Satisfaccion de los clientes del
Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 2021?

Especificos

¢Cual es la relacion entre la accesibilidad en el uso de la Banca Electrénica y la Satisfaccion
de los clientes del Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 20217

¢Cual es la relacion entre la rapidez en el uso de la Banca Electronica y la Satisfaccion de los
clientes del Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 20217

¢Cual es la relacion entre la seguridad en el uso de la Banca Electrénica y la Satisfaccion de
los clientes del Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 20217

Objetivos

General

Determinar la relacion entre el uso de la Banca Electronica y la Satisfaccion de los clientes del
Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

Especificos

Determinar la relacion entre la accesibilidad en el uso de la Banca Electronica y la Satisfaccion
de los clientes del Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

Determinar la relacién entre la rapidez en el uso de la Banca Electrénica y la Satisfaccion de
los clientes del Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

Determinar la relacion entre la seguridad en el uso de la Banca Electronica y la Satisfaccion de
los clientes del Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

Hipotesis

General

Existe una relacion entre el uso de la Banca Electronica y la Satisfaccion de los clientes del
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Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

Especificos

Existe una relacién entre la accesibilidad en el uso de la Banca Electronica y la Satisfaccion de
los clientes del Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

Existe una relacion entre la rapidez en el uso de la Banca Electronica y la Satisfaccion de los
clientes del Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

Existe una relacién entre la seguridad en el uso de la Banca Electronica y la Satisfaccion de los

clientes del Banco Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.
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CAPITULO II. METODO
Tipo de investigacion:

Las investigaciones empiricas segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) se
clasifican de acuerdo a su enfoque, alcance, disefio y corte. La presente investigacién tiene un
enfoque cuantitativo, debido a que tiene la finalidad de analizar los datos recogidos de forma
numérica, apoyandose en herramientas estadisticas; considerando una naturaleza probatoria y
secuencial, ya que se plantea dentro de un sistema planificado y ordenado para la recoleccién
de datos para poder rechazar o aceptar las hipotesis planteadas. A su vez, el trabajo de
investigacion tiene un alcance correlacional, ya que se ha determinado establecer relaciones
entre las variables y dimensiones que la componen. Hernandez et Al. (2014), el objetivo de los
estudios correlacionales es justamente buscar una relacién, mas no buscar explicacion de las
causas o implicancias de una variable sobre otra. Adicional a ello, se consider6 un disefio no
experimental, lo que significa que el autor no manipula de ninguna manera las variables, lo
anico que hace es cumplir el papel de observador y analista en el contexto natural de las
mismas. Finalmente, el presente estudio tiene es de corte transversal ya que para recolectar
los datos solo se necesitard un solo momento.

Poblacion y muestra:

De acuerdo con Hernandez et Al. (2014), el concepto de poblacion refiere a todos los
casos 0 elementos que poseen caracteristicas y especificaciones en comun, siendo parte de un
universo. La poblacion que maneja la presente investigacion esta comprendida por todos los
usuarios de la Banca Electronica del Scotiabank.

Segun Carrasco (2015) defina a la muestra como la porcion que representa a la
poblacion, la cual cuenta con caracteristicas objetivas, asimismo proporciona la posibilidad de
generalizarlas para su estudio posteriormente.

Es importante sefialar que ubicar dicho nimero de forma concreta no resulté posible
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debido a su gran magnitud. Debido a ello, para el hallazgo de la muestra, se ha considerado
aplicar un muestreo probabilistico para poblaciones infinitas, ya que de acuerdo con Murray &
Larry (2005), es posible utilizar este muestreo cuando la poblacion es vasta y no se conoce. Es
asi que se aplicé la siguiente férmula para hallar el nimero de elementos que compondréa la

muestra:

n = muestra

Z 2= Valor de Z critico. (95%)
p = proporcién de éxito (0.5)

q = proporcion de fracaso (0.5)
e = nivel de error (0.05)

Al realizar el célculo, fue posible determinar que la muestra estuvo comprendida por
384 clientes y usuarios de la banca electrénica del Scotiabank.

Técnica e instrumento de recoleccién de datos

Las técnicas para la recoleccion de datos que se ajustan al estudio cuantitativo son
multiples, sin embargo, se opt6 por la encuesta, la cual es catalogada como la técnica para las
investigaciones de indole social por excelencia, debido a caracteristicas como la objetividad,
sencillez y versatilidad.

Asimismo, para extraer los datos necesarios se eligio al cuestionario como
instrumento. Dicho instrumento esta categorizado como el mas utilizado al momento de
estudiar una gran cantidad de casos, ya que permite una respuesta directa.

Es sumamente importante resaltar que, el cuestionario fue desarrollado a partir de la
operacionalizacion de variables postulada por Cjahua & Valdez (2019) los cuales analizaron
ambas variables de estudio en la misma entidad financiera, considerando elementos como la

accesibilidad, seguridad, rapidez, expectativas, percepciones y calidad percibida. A su vez, los
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items o preguntas fueron expresadas mediante una escala ordinal (Likert).
Procedimiento

Para la construccién del instrumento se realiz6 un proceso de validez, el cual estuvo
comprendido por el juicio de expertos y el analisis de confiabilidad mediante el Alfa de

Cronbach, el cual maneja los siguientes intervalos:

Tabla 1. Parametros de coeficiente Alfa de Cronbach

>.9 a .95 es excelente

>.8 es hueno

Coeficient > 7 es aceptable
e Alfa de _
Cronbach >.6 es cuestionable

>.5 es pobre

<.5 es inaceptable

Fuente: Frias (2020).

Es importante sefialar que, dicho instrumento fue aplicado presencialmente durante un
lapso de un mes, debido a que no se conoce a los individuos que componen la muestra,

dificultando asi la posibilidad de realizarlo de forma virtual.

Tabla 2. Andlisis de confiabilidad segin Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,947 20

De acuerdo con los parametros para interpretar el resultado del coeficiente de alfa de
Cronbach expuestos en la tabla 4, se puede demostrar que el instrumento para la recoleccion

de datos tiene un nivel de confianza muy alto, teniendo un valor de 0,947.

Analisis de datos

En relacion al analisis de datos, el estudio considero tres etapas, las cuales son: analisis
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descriptivo, prueba de normalidad y analisis inferencial, mediante el programa estadistico
SPSS v. 24. Es importante sefialar que, para la prueba de normalidad se considera a
Kolmogorov-smirnov dado el tamafio de la muestra (mayor a 50 elementos); mientras que para
la etapa inferencial, se consideré a la prueba no paramétrica Rho de Spearman.

2.7 Aspectos éticos

En el presente estudio cientifico se desarrolld la redaccidn en base a los lineamientos
APA. Se respetaron la autenticidad y la autoria de los individuos que colaboraron
enriqueciendo la investigacion.

Este trabajo brinda resultados veraces, los cuales se recopilaron a partir de la aplicacion
del cuestionario a la muestra antes descrita. ES sumamente importante mencionar que, se
respetd la anonimidad de los individuos involucrados.

Finalmente, se presentd evidencia de la aplicacion del instrumento a través de

fotografias.
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Tabla 3. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Facilidad 1
Accesibilidad
Intuitividad 2
Lopez (2019) sefiala que la banca
electronica, tambien denominada Interactividad 3
como banca digital ha sido utilizada
como mecanismo en favor del
Banca incremento de profundizacion del Rapidez Conformidad 4
electronica sector bancario a partir de su propia
naturaleza, contando con una mayor Capacidad de 5
cobertura, agilidad y facilidad en los respuesta
procesos, ahorro y reduccion en
tiempos y costos. Confidencialidad 6
Seguridad Garantia 7
Confianza 8
Resultados 9
Expectativas )
Transparencia 10
Eficiencia 11
Kotler y Keller (2012) mencionan que Necesidades 12
la satisfaccion del cliente es el nivel Satisfechas
Satisfaccion  en relacion al estado de &nimo de cada
del cliente  persona al comparar rendimientos que Percepciones Multifuncionalidad 13
perciben acerca de un bien o servicio
en relacién a sus propias expectativas.
Flexibilidad 14
Valor percibido 15
Calidad Percibida Beneficio 16
Personalizacion 17
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Tabla 4. Matriz de Consistencia

USO DE LA BANCA ELECTRONICA Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL BANCO SCOTIABANK, AGENCIA NARANJAL, 2021

Problemas Objetivos Hipotesis
Variables Dimensiones Metodologia
Generales
Tipo de investigacion

¢Cuél es la relacion entre el uso de la Determinar la relacién entre el uso de la Existe una relacion entre el uso de la Accesibilidad Enf - Cuantitati
Banca Electronica y la Satisfaccion de los  Banca Electronica y la Satisfaccion de los  Banca Electronica y la Satisfaccion de los ceesibilica nroque: Luantitativo

clientes del Banco Scotiabank, agencia clientes del Banco Scotiabank, agencia clientes del Banco Scotiabank, agencia Disefi ;

. ' - ’ - ' isefio No experimental
Naranjal, 2021? Naranjal, 2021. Naranjal, 2021. P
Corte: Transversal
Especificos Banca electroénica Rapidez Tipo Bésico
Determinar la relacié e | Alcance Correlacional
¢Cudl es la relacion entre la accesibilidad ctérminar a refacion entre fa Existe una relacién entre la accesibilidad .
o accesibilidad en el uso de la Banca e Poblacién
en el uso de la Banca Electronica y la P - i en el uso de la Banca Electronica y la
- - - Electronica y la Satisfaccion de los - - -
Satisfaccion de los clientes del Banco clientes del Banco Scotiabank. agencia Satisfaccion de los clientes del Banco Seguridad . o
Scotiabank, agencia Naranjal, 20217 12021 9 Scotiabank, agencia Naranjal, 2021. Usuarios de la Banca Electronica
Naranjal, 2021. del Scotiabank
Muestra

¢Cual es la relacion entre la rapidez en el  Determinar la relacién entre la rapidez en  Existe una relacion entre la rapidez en el Expectativas

uso de la Banca Electrénicay la
Satisfaccion de los clientes del Banco
Scotiabank, agencia Naranjal, 2021?

el uso de la Banca Electronica y la
Satisfaccion de los clientes del Banco
Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

uso de la Banca Electrénicay la
Satisfaccion de los clientes del Banco
Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

Satisfaccion del cliente

¢Cudl es la relacion entre la rapidez en el
uso de la Banca Electrénicay la
Satisfaccion de los clientes del Banco
Scotiabank, agencia Naranjal, 2021?

Determinar la relacion entre la seguridad
en el uso de la Banca Electronica y la
Satisfaccion de los clientes del Banco

Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

Existe una relacion entre la seguridad en
el uso de la Banca Electronica y la
Satisfaccion de los clientes del Banco
Scotiabank, agencia Naranjal, 2021.

384 Usuarios de la Banca
Electrénica el Scotiabank

Percepciones

Técnica (s) e instrumento (s) de
recoleccion de datos Técnica:
Encuesta

Técnica: Encuesta

Calidad Percibida

Instrumento: Cuestionario

Andlisis de datos

SPSS
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Anélisis descriptivo
Tabla 5. Distribucion de clientes encuestados segun Uso de Banca Electronica

USO _BANCA ELECTRONICA

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 9 25,7 25,7 25,7
ADECUADO 26 74,3 74,3 100,0

Total 35 100,0 100,0

USO_BANCA_ELECTRONICA

Porcentaje

REGULAR ADECUADO
USO_BANCA_ELECTRONICA

Figura 1. Distribucion de clientes encuestados segin Uso de Banca Electrdnica

Interpretacion:

De acuerdo con latabla 5y la figura 1 se puede observar que el 74% de los individuos encuestados
de la entidad financiera estudiada clasifica al uso de la banca electronica dentro de un nivel
adecuado, evaluando dimensiones tales como la accesibilidad, rapidez y seguridad. A su vez, el
26% sostuvo que esta variable se encuentra en un nivel regular; mientras nadie considera las

caracteristicas de uso como inadecuadas.
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Tabla 6. Distribucién de clientes encuestados segun Satisfaccion del Cliente

SATISFACCION_CLIENTE

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MEDIO 9 25,7 25,7 25,7
ALTO 26 74,3 74,3 100,0

Total 35 100,0 100,0

SATISFACCION_CLIENTE

Porcentaje

200 3.00
SATISFACCION_CLIENTE

Figura 2. Distribucion de clientes encuestados segun Satisfaccion del Cliente

Interpretacion:

De acuerdo con latabla 6 y la figura 2 se puede observar que el 74% de los individuos encuestados
de la entidad financiera estudiada clasifica a la satisfaccion del cliente dentro de un nivel alto,
evaluando dimensiones tales como las expectativas, percepciones y calidad percibida. A su vez,
el 26% sostuvo que esta variable se encuentra en un nivel medio; mientras que ninguno la

considera como baja.
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Tabla 7. Distribucion de clientes encuestados segiin Accesibilidad de la Banca Electronica

ACCESIBILIDAD

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Viélido REGULAR 8 22,9 22,9 22,9
ADECUADO 27 77,1 77,1 100,0
Total 35 100,0 100,0
ACCESIBILIDAD

Porcentaje

REGULAR ADECUADO
ACCESIBILIDAD

Figura 3. Distribucion de clientes encuestados segiin Accesibilidad de la Banca Electrénica

Interpretacion:

De acuerdo con latabla 7 y la figura 3 se puede observar que el 77% de los individuos encuestados
de la entidad financiera estudiada clasifica la accesibilidad a la banca electronica como adecuada,
evaluando dimensiones tales como la accesibilidad, facilidad e intuitividad. A su vez, el 23%
sostuvo que el nivel de esta dimension se encuentra en un nivel regular. Por dltimo, nadie la

califica a estas condiciones como inadecuadas.
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Tabla 8. Distribucion de clientes encuestados segun Rapidez de la Banca Electronica

RAPIDEZ
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido REGULAR 10 28,6 28,6 28,6
ADECUADO 25 71,4 71,4 100,0
Total 35 100,0 100,0
RAPIDEZ

Porcentaje

REGULAR ADECUADO
RAPIDEZ

Figura 4. Distribucién de clientes encuestados segin Rapidez de la Banca Electrdnica

Interpretacion:

De acuerdo con latabla 8 y la figura 4 se puede observar que el 71% de los individuos encuestados
de la entidad financiera estudiada clasifica la rapidez de la banca electrénica como adecuada,
evaluando dimensiones tales como la interactividad, conformidad y capacidad de respuesta. A su
vez, el 29% sostuvo que el nivel de esta dimension es regular. Por altimo, nadie califica esta

caracteristica de la banca electronica como inadecuada.
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Tabla 9. Distribucion de clientes encuestados segun la Seguridad de la Banca Electrénica

SEGURIDAD
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido REGULAR 10 28,6 28,6 28,6
ADECUADO 25 71,4 71,4 100,0
Total 35 100,0 100,0
SEGURIDAD

Porcentaje

REGULAR ADECUADO
SEGURIDAD

Figura 5. Distribucién de clientes encuestados segun la Seguridad de la Banca Electrdnica

Interpretacion:

De acuerdo con latabla 9y la figura 5 se puede observar que el 71% de los individuos encuestados
de la entidad financiera estudiada clasifica la seguridad de la banca electrénica como adecuada,
evaluando dimensiones tales como la confidencialidad, garantia y confianza. A su vez, el 29%
sostuvo que el nivel de esta dimension se encuentra en un nivel regular. Por Gltimo, nadie califica

a dicho elemento como inadecuado.
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Tabla 10. Distribucion de clientes encuestados segln el nivel de Expectativas

EXPECTATIVAS
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MEDIO 6 17,1 17,1 17,1
ALTO 29 82,9 82,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
EXPECTATIVAS

100

Porcentaje

MEDIO ALTO
EXPECTATIVAS

Figura 6. Distribucion de clientes encuestados segun el nivel de Expectativas

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 10 y la figura 6 se puede observar que el 83% de los individuos
encuestados de la entidad financiera estudiada clasifica a las expectativas sobre la banca
electronica dentro de un nivel alto, evaluando elementos tales como resultados, transparencia y
eficiencia. A su vez, el 17% sostuvo que esta dimension se encuentra dentro de un nivel medio.

Por ultimo, nadie la califica dentro de un nivel bajo.
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Tabla 11. Distribucion de clientes encuestados segln el nivel de las Percepciones

PERCEPCIONES

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido MEDIO 8 22,9 22,9 22,9
ALTO 27 77,1 77,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

PERCEPCIONES

Porcentaje

MEDIO ALTO
PERCEPCIONES

Figura 7. Distribucién de clientes encuestados segun el nivel de las Percepciones

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 11 y la figura 7 se puede observar que el 77% de los individuos
encuestados de la entidad financiera estudiada clasifica la percepcion sobre la banca electronica
dentro de un nivel alto, evaluando elementos tales como las necesidades satisfechas,
multifuncionalidad y flexibilidad. A su vez, el 23% sostuvo que el nivel de esta dimension es

medio. Por ultimo, nadie la califica dentro de un nivel bajo.
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Tabla 12. Distribucion de clientes encuestados segun el nivel de la Calidad Percibida

CALIDAD_PERCIBIDA

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido MEDIO 7 20,0 20,0 20,0
ALTO 28 80,0 80,0 100,0

Total 35 100,0 100,0

CALIDAD_PERCIBIDA

Porcentaje

MEDIO ALTO
CALIDAD_PERCIBIDA

Figura 8. Distribucién de clientes encuestados segun el nivel de la Calidad Percibida

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 12 y la figura 8 se puede observar que el 83% de los individuos
encuestados de la entidad financiera estudiada clasifica a las expectativas sobre la banca
electrénica dentro de un nivel alto, evaluando elementos tales como el valor percibido, beneficio
y la personalizacién . A su vez, el 20% sostuvo que esta dimensidn se encuentra dentro de un

nivel medio. Por ultimo, nadie la califica a dicho elemento dentro de un nivel bajo.
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Andlisis inferencial

Tabla 13. Correlacion de hipotesis general

Correlaciones

USO_BANCA_ SATISFACCIO

ELECTRONICA N CLIENTE
Rho de Spearman USO_BANCA_ELECTRONI Coeficiente de correlacion 1,000 ,551™
CA Sig. (bilateral) ,001
N 35 35
SATISFACCION_CLIENTE Coeficiente de correlacion 551" 1,000

Sig. (bilateral) ,001

N 35 35

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 13 al aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman, se logro

aceptar la hipotesis general, la cual refiere a la relacion significativa entre el uso dela banca

electrénica y la satisfaccion del cliente de la empresa Scotiabank, ya que se obtuvo un valor

Sig. menor al margen de error (0.05). El coeficiente de correlacion obtenido fue igual a 0.551,

lo que se traduce en una relacion positiva moderada.

Tabla 14. Correlacion de hipdtesis especifica 1

Correlaciones

ACCESIBILID  SATISFACCIO

AD N_CLIENTE
Rho de Spearman ACCESIBILIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,614™
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
SATISFACCION_CLIENTE Coeficiente de correlacion ,614™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 14 al aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman, se logré

aceptar la hipétesis especifica 1, la cual refiere a la relacion significativa entre la accesibilidad

y la satisfaccion del cliente de la banca electrénica de la empresa Scotiabank, ya que se obtuvo

un valor Sig. menor al margen de error (0.05). El coeficiente de correlacion obtenido fue igual

a 0.614, lo que se traduce en una relacién positiva moderada.
Tabla 15. Correlacion de hipotesis especifica 2

Correlaciones

SATISFACCION

RAPIDEZ CLIENTE
Rho de Spearman RAPIDEZ Coeficiente de correlacion 1,000 496™
Sig. (bilateral) ,002
N 35 35
SATISFACCION_CLIENTE  Coeficiente de correlacion ,496™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 35 35

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 15 al aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman, se logré

aceptar la hipdtesis especifica 2, la cual refiere a la relacion significativa entre la rapidez de la

banca electronica y la satisfaccion del cliente, ya que se obtuvo un valor Sig. menor al margen

de error (0.05). El coeficiente de correlacion obtenido fue igual a 0.496, lo que se traduce en

una relacion positiva débil.
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Tabla 16. Correlacion de hipotesis especifica 3

Correlaciones

SATISFACCIO
SEGURIDAD N _CLIENTE
Rho de Spearman SEGURIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,496™
Sig. (bilateral) . ,002
N 35 35
SATISFACCION_CLIENTE Coeficiente de correlacion ,496™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 35 35

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 16 al aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman, se logré
aceptar la hipétesis especifica 3, la cual refiere a la relacion significativa entre la seguridad de
la banca electronica y la satisfaccion del cliente de la empresa Scotiabank, ya que se obtuvo un
valor Sig. menor al margen de error (0.05). El coeficiente de correlacién obtenido fue igual a

0.496, lo que se traduce en una relacion positiva débil.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion

A partir de los hallazgos de la investigacion, al aplicar la prueba no paramétrica Rho de
Spearman, se logré aceptar la hipotesis general, la cual refiere a la relacién significativa entre
el uso de la banca electrénica y la satisfaccion del cliente de la empresa Scotiabank, ya que se
obtuvo un valor Sig. menor al margen de error (0.05), a la vez de obtener un coeficiente de
correlacion igual a 0.551, lo que se traduce en una relacion positiva moderada.

Al realizar una comparacion sobre los resultados inferenciales hallados frente a otras
investigaciones, destacan las coincidencias encontradas con las investigaciones de Bravo
(2018) y Cabrera et Al. (2016). En el primer caso, el autor pudo concluir que el uso de la banca
electronica se relaciona de forma positiva débil con la satisfaccion percibida de los usuarios
del Banco de Creédito del Peru a partir de un coeficiente de correlacion igual a 0.239; ademas
de que, de acuerdo con lo concluido por Cabrera et Al. (2016), la satisfaccion del cliente se
relaciona de forma significativa con el uso de canales alternativos de la banca como lo es la
banca digital. Es importante mencionar que, si bien es cierto en ambos casos se presenta una
correlacion positiva, existen diferencias al grado de estas, siendo en una de nivel débil y en otra
de nivel muy fuerte (Rho igual a 0.988), lo que podria ser explicado a partir de los diversos
perfiles de los clientes o usuarios de dichas entidades bancarias. A su vez, Gonzales (2017) al
realizar un analisis del uso de la banca de electronica en los 4 principales bancos del Perd,
detalla que la aceptacion y satisfaccion de la banca electronica depende en gran medida a las
propias caracteristicas generacionales y el nivel de educacion y cultura financiera de los
usuarios; lo que se refuerza de acuerdo con lo hallado por Alcivar & Franco (2016), los cuales
mencionan que el factor cultural es un componente relevante respecto a la adopcién de este
tipo de canales alternativos, viéndose agudizado en personas que superan los 40 afios de edad,

los cuales presentan inquietudes y dudas sobre cuan seguro resulta el uso de estas plataformas.
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Respecto a la hipodtesis especifica 1, de acuerdo a la aplicaciéon de la prueba no
paramétrica Rho de Spearman, se logré aceptar la hipdtesis especifica 1, la cual refiere a la
relacion significativa entre la accesibilidad y la satisfaccion del cliente de la banca electronica
de la empresa Scotiabank, ya que se obtuvo un valor Sig. menor al margen de error, junto con
un coeficiente de correlacion igual a 0.614, lo que se traduce en una relacién positiva moderada.

Al revisar estudios empiricos previos con el fin de comparar dichos resultados
mencionados anteriormente, Navarro (2020) menciona que, generalmente los empresarios de
organizaciones de tamafios pequefios como las pymes, priorizan el factor econémico sobre los
beneficios de la banca electronica en temas de accesibilidad, considerando como causal de su
uso recurrente los beneficios econémicos y el ahorro de por medio al utilizar dichos canales
virtuales. En contraposicion a lo mencionado, Culqui (2020) detalla que la mayoria de usuarios
de la banca electrénica de una entidad financiera prioriza la facilidad de acceso que se brinda
a sus clientes, en donde al ser un servicio que opera 24/7 genera comodidad y satisfaccion.

En relacidn a los resultados inferenciales de la hipétesis especifica 2, a través de la
prueba no paramétrica Rho de Spearman, se logro aceptar dicha hipotesis, la cual refiere a la
relacion significativa entre la rapidez de la banca electrénica y la satisfaccion del cliente, ya
que se obtuvo un valor Sig. menor al margen de error (0.05), acompafiado de un coeficiente de
correlacion igual a 0.496, lo que se traduce en una relacién positiva débil.

En relacion a la rapidez como atributo de la banca electronica, Torres (2016) menciona
que existen muchos usuarios de este tipo de plataformas que considerar a la capacidad de
respuesta como elemento principal para determinar su grado de satisfaccion, soslayando la
rapidez y habilidad de los empleados a cargo de la solucién del problema, considerando que

sus sugerencias 0 quejas sean tomadas en cuenta en favor de resolver algun inconveniente.
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Finalmente, en relacion a la dltima prueba de hipétesis especifica, al aplicar la prueba
no paramétrica Rho de Spearman, se logro aceptar la hipotesis especifica 3, la cual refiere a la
relacion significativa entre la seguridad de la banca electrénica y la satisfaccién del cliente de
la empresa Scotiabank, ya que se obtuvo un valor Sig. menor al margen de error (0.05) y un
coeficiente de correlacién igual a 0.496, lo que se traduce en una relacion positiva débil.

Al realizar un contraste respecto a la ultima hipotesis especifica planteada, Rodriguez
(2019) menciona que la seguridad es un elemento relevante en relacion a la adopcion. Es
importante mencionar que dicho autor tomo como unidad de andlisis a los clientes del Banco
de la Nacion del Pert, en donde dichos clientes presentan perfiles notoriamente diferentes a los
de otros bancos nacionales, principalmente en materia de edad, en donde priorizan realizar
operaciones de forma presencial, considerandola como una forma mas segura. A su vez,
investigaciones como la Figueredo (2016), permitié concluir que elementos como la
reputacion, familiaridad y confianza; tienen una implicancia significativa sobre la concepcion
de la seguridad presente en los canales digitales de una entidad financiera; en donde dicha
premisa se avala a partir de valores de significancias menores al margen de error permitido
(0.05).

En relacion a las implicancias de la investigacion, desde el punto de vista préactico, la
presente investigacion podria servir como referencia para la misma organizacion analizada para
conocer de una forma alternativa los niveles de satisfaccion de los usuarios respecto al uso de
la banca electronica. A su vez, en el plano metodologico y teorico, el estudio servira para
futuras investigaciones que aborden una problematica similar considerando ambas variables de
estudio, en donde podrian realizarse adaptaciones de los instrumentos aplicados y considerar
la operacionalizacién a partir de teoria que la respalda.

Respecto a las limitaciones del estudio, al no conocer de manera especifica a los

componentes de la muestra (clientes), la principal limitante refirié a un poco predisposicion
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por parte de los clientes para participar en la encuesta, lo cual puede ser entendido a partir de

una situacion de crisis sanitaria que obstaculiza aplicar cuestionarios de forma presencial.

Adicional a ello, el proceso para lo obtencion de la autorizacion por parte de la empresa fue

relativamente lento, perjudicando en cierta medida el desarrollo de la investigacion.
Conclusiones

- Respecto al objetivo general, al aplicar la prueba no paramétrica Rho de
Spearman, se logro aceptar la hipdtesis en cuestion, la cual refirié a la relacién
significativa entre el uso de la banca electrénica y la satisfaccion del cliente de la
empresa Scotiabank, ya que se obtuvo un valor Sig. menor al margen de error (0.05), a
la vez de obtener un coeficiente de correlacion obtenido fue igual a 0.551, lo que se
traduce en una relacion positiva moderada. Es asi que, ante un mejor uso de la banca
electronica, el nivel de satisfaccion de los clientes del banco Scotiabank sera mejor.

- Enrelacién al objetivo especifico 1, de acuerdo a la aplicacion de la prueba no
paramétrica Rho de Spearman, se logré evidenciar una relacion significativa entre la
accesibilidad y la satisfaccion del cliente de la banca electronica de la empresa
Scotiabank, ya que se obtuvo un valor Sig. menor al margen de error, junto con un
coeficiente de correlacion igual a 0.614, lo que se traduce en una relacion positiva
moderada. Debido a ello, ante mejores niveles de accesibilidad de la banca electronica,
el nivel de satisfaccion de los clientes del banco Scotiabank sera mejor.

- Acorde con el objetivo especifico 2, de acuerdo a la aplicacion de la prueba no
paramétrica Rho de Spearman, se logro evidenciar una relacion significativa entre la
rapidez de la banca electronica y la satisfaccion del cliente, ya que se obtuvo un valor
Sig. menor al margen de error (0.05), acompafiado de un coeficiente de correlacion igual
a 0.496, lo que se traduce en una relacion positiva débil. De tal forma, ante mejores

niveles de rapidez de la banca electrdnica, el nivel de satisfaccion de los clientes del
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banco Scotiabank sera mejor.

- Finalmente, de acuerdo con el objetivo especifico 2, de acuerdo a la aplicacion
de la prueba no paramétrica Rho de Spearman, se logré evidenciar una relacion
significativa entre la seguridad de la banca electronica y la satisfaccion del cliente de la
empresa Scotiabank, ya que se obtuvo un valor Sig. menor al margen de error (0.05) y
un coeficiente de correlacion igual a 0.496, lo que se traduce en una relacion positiva
débil. Es asi que, ante mejores niveles de seguridad de la banca electrénica, el nivel de

satisfaccion de los clientes del banco Scotiabank sera mejor.
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ANEXQOS
CUESTIONARIO DE USO DE BANCA ELECTRONICA Y SATISFACCION DEL

CLIENTE, ADAPTADO DE CJAHUA'Y VALDEZ (2019)

1 2 3 4 5
TOTAEMENTE EN INDECISO| _ DE | TOTALMENTE
DESACUERDO | PESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO

[1]2]3[4]5

USO DE LA BANCA ELECTRONICA

ACCESIBILIDAD

1. El acceso a la banca electrénica estéa disponible de forma permanente.

2. El acceso a la banca electrénica es de facil comprension y seguimiento.

3. Se puede acceder a la banca electrénica de manera intuitiva.

RAPIDEZ

4. La interaccion al usar la banca electrénica me permite realizar operaciones rapidamente.

5. Me encuentro conforme con la rapidez como se realizan las operaciones en la banca
electronica.

6. Recibo una respuesta rapida sobre mis sugerencias para mejorar el uso de la banca
electrénica.

7. Recibo una respuesta rapida a mis reclamos cuando tengo inconvenientes.

SEGURIDAD

8. Confid que el banco mantiene un alto nivel de confidencialidad respecto a mi informacién
personal.

9. Recibo informacion financiera de parte del banco con total confidencialidad.

10. El certificado de seguridad del sitio web del banco me garantiza un ingreso privado.

11. Confio en que la conexion a la banca electronica es segura.

SATISFACCION DEL CLIENTE

EXPECTATIVAS

12. Me encuentro satisfecho con los resultados obtenidos al usar la banca electrénica.

13. Las operaciones bancarias se realizan con total transparencia.

14. Considero eficiente el servicio brindado a diferencia de otras entidades bancarias.

PERCEPCIONES

15. Los productos/servicios ofrecidos a través de la banca electrénica satisfacen mis
necesidades.

16. Por medio de la banca electrénica puedo desempefiar diversas funciones y operaciones.

17. La banca electrénica me brinda soluciones flexibles que se ajustan a mis necesidades.

CALIDAD PERCIBIDA

18. Recomendaria usar la banca electrdnica por la calidad de experiencia obtenida.

19. Considero que la banca electrdnica tiene un mayor beneficio que la banca tradicional.

20. El entorno de la banca electrénica me permite realizar operaciones de forma personalizada.

Adaptado de: https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/26316
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