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RESUMEN 

La presente investigación se enfoca en determinar la relación que existe entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en el uso del canal digital de la banca 

móvil de una agencia bancaria en el distrito de Los Olivos, para ello se aplicó encuestas en 

la escala de Likert a 35 clientes, con 18 preguntas en base a las variables en estudio con el 

objetivo de conocer su percepción respecto a la calidad de servicio que se les brinda en dicho 

canal digital; como también, conocer cuan satisfechos se encuentran respecto a su uso. Esta 

investigación se realizó; debido a que, en el año en estudio existía un grupo de clientes  

usuarios que mostraban su disconformidad con respecto al uso del aplicativo y algunas de 

sus funcionalidades siendo punto de críticas relacionado a este tema.  La agencia bancaria 

del distrito de Los Olivos busca no sólo satisfacer esta necesidad de poder ayudar y orientar 

con el uso de sus canales digitales; sino que también, continúa con la mejora de la calidad 

de servicio que reciben los clientes usuarios de este canal. Siendo ello parte prioritaria para 

la mejora de los indicadores de medición del nivel de satisfacción de la empresa. La 

información se respaldará con investigaciones similares de trabajos de investigación 

Nacional e internacional, como también en teorías y estudios de expertos en los conceptos 

de las variables. 

Así mismo, al querer cumplir con la calidad de servicio y la consiguiente satisfacción 

del cliente, se busca responder la siguiente pregunta: ¿Cuál es la relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de los clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia 

del distrito de Los Olivos, año 2022? La cual en esta investigación fue resuelta y se comprobó 
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que las variables en estudio mediante el uso del coeficiente correlación de Pearson fueron 

positivas y de significancia verdadera. 

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, canal digital, banca móvil, Satisfacción del 

cliente.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  "Calidad de servicio y satisfacción de los 

clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de los Olivos, año 

2022” 

Huanca Turriate L. 

 

Pág. 

12 

 

CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

Es inevitable, la digitalización es una ola que vino a arrasar con todos los procesos 

clásicos a los cuales estuvimos acostumbrados por décadas a nivel mundial, con ello la 

conducta del cliente al recibir un servicio buscando no solo satisfacer la necesidad de realizar  

una transacción en línea; si no que también, esta pueda ser calificada por el usuario de tal 

manera que se pueda conocer si estos cumplen sus expectativas ante la demanda de un 

servicio eficiente. Es así que parte de este cambio se vino con el uso de los canales digitales 

en varios ámbitos y modelos de negocio. Según (CEPAL) Comisión Económica para 

América Latina y el Caribe (2021)“el desarrollo de la economía digital ha llevado a un 

cambio radical de la propuesta de valor de los bienes y servicios”. Un ejemplo claro es 

confinamiento en la pandemia según el comunicado de prensa (2022)“La pandemia de 

COVID-19 ha estimulado la inclusión financiera, lo que generó un gran aumento en la 

adopción de pagos digitales en el contexto de una expansión a nivel mundial de los servicios 

financieros formales.” 

Es así que nos permite enfatizar que cada vez más, las personas que son clientes del 

sector financiero acceden al uso del canal digital como medio de agilizar procesos de sus 

pagos teniendo un nivel de satisfacción alto o que este cumpla sus expectativas.  Así mismo, 

según Acuña et al., (2017)“cada vez es más importante cautivar al cliente mediante una 

buena calidad de servicio a fin de poder satisfacer no sólo sus necesidades explícitas de 

financiamiento o productos, sino brindarle una buena experiencia al cliente” lo que refuerza 

lo mencionado líneas arriba. 
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A nivel internacional, Maciel (2018)sostiene que “el término satisfacción se puede 

entender como el resultado del cumplimiento a las exigencias del consumidor” y ello lo 

mencionan en una empresa de logística lo que confirma la importancia en la calidad de 

servicio en todos los rubros, es así que todas la empresas siguen haciendo esfuerzos para 

satisfacer a su público objetivo mucho más en países de otros continentes y lo demuestran; 

a través de cantidad de descargas reflejadas y las calificaciones. 

A nivel Nacional, en el Perú existe una fuerte competencia por parte del sector 

bancario en  brindar una excelente calidad de servicio a través del canal digital banca móvil. 

Parte de lograr ello es que los clientes se encuentren familiarizados con el uso de un celular, 

la “ventaja de los canales digitales es que mediante internet están disponibles todo el tiempo 

para hacer operaciones desde cualquier lugar y a cualquier hora sólo confirmando el usuario, 

contraseña y token digital para ingresar a los canales transaccionales del banco y realizar las 

transferencias deseadas (Cardozo, 2020)”. 

En el Perú parte de la digitalización en sector financiero ya es una realidad y 

respecto a su uso se obtiene información en el siguiente cuadro del banco central de 

Reserva de Perú. 
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Figura 1 Fuente BCRP (Perú, 2021) 

 

Según el reporte de BCRP las operaciones de pago a través de banca móvil y sitios 

web entre junio de 2020 y junio de 2021 crecieron en 136,7% y 18,2%, respectivamente. Lo 

cual se ve reflejado en el crecimiento de la proporción de usuarios digitales durante los 

últimos años (BCRP, 2021). Este resultado muestra la demanda de utilización del canal 

digital banca móvil, por lo cual las entidades financieras utilizan estos datos para atender 

dicha demanda  enfocándose en brindarle una calidad de servicio optima; como también, 

poder establecer estrategias para medir la satisfacción de sus clientes. 

Es preciso mencionar que para lograr que la calidad de servicio y satisfacción de los 

clientes en el uso de los canales digitales mejore con respecto a estos usuarios: sigue siendo 

un reto para las entidades financieras. Una de estas entidades es la agencia bancaría ubicada 

en el distrito de Los Olivos, donde día a día vienen trabajando para adecuarse a la necesidad 

de sus clientes brindando la orientación necesaria y recibiendo retroalimentación respecto a 

su nivel de satisfacción del uso de su canal digital banca móvil a través de encuestas NPS. 

Es así que en el presente trabajo de investigación de calidad de servicio y satisfacción 

del cliente en el uso del canal digital banca móvil de una agencia ubicada en el distrito de 
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Los Olivos, año 2022, la cual es una pequeña sucursal de un banco líder en el sector 

financiero que tiene 7 años de inaugurada y con el pasar del tiempo fue adecuándose a las 

iniciativas del banco conjuntamente al constante cambio de la aplicación banca móvil, el 

cual se dieron cuenta que impactaba en sus encuestas de satisfacción como agencia. 

Es allí donde se detecta la problemática respecto al uso del aplicativo banca móvil; 

debido a que, en las encuestas de satisfacción los clientes califican con mucho énfasis el uso 

del aplicativo banca móvil, en vez de calificar la atención que recibieron en la agencia, se 

detectó también que llamaban a la banca telefónica para quejarse de la aplicación 

manifestando que les gustaba la antigua versión y no la nueva, entre otras características. A 

raíz de lo detectado es que esta investigación se decidió aplicar una encuesta en la escala de 

Likert a 35 clientes que frecuentan dicha agencia para conocer cuan satisfechos se encuentran 

respecto al uso de la banca móvil, de tal manera que nos permita mostrar la relación que 

tiene la calidad de servicio y satisfacción de los clientes en el uso del canal digital banca 

móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 

1.2. Antecedentes Internacionales 

  Córdova y Terán, (2022)en su tesis “La calidad del servicio y su incidencia en la 

satisfacción de los clientes de las empresas de multiservicios del cantón la maná, provincia 

de Cotopaxi, año 2022” La investigación utilizó la investigación de campo para revisar la 

literatura existente sobre el tema de investigación, además de recopilar y registrar 

información sobre la calidad de atención y el nivel de satisfacción. Los resultados también 

se describieron utilizando métodos de investigación descriptivos; también se utilizaron 

teórico lógico, deductivo, analítico sintético y encuestas dirigidas a colaboradores y clientes. 

Los resultados de las encuestas a los clientes mostraron que el servicio era bueno en un 
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21,84% y excelente en un 78,16% en general. A diferencia del 51% de los clientes que 

dijeron que las empresas multiservicios no se preocupaban por el tiempo de entrega de sus 

pedidos y del 44% de los clientes que no estaban satisfechos con el precio de servicio. Como 

resultado, la propuesta actual se basa en la Matriz DAFO para desarrollar un plan estratégico 

que permita conocer más a fondo la situación general de las empresas de multiservicios en 

base a los resultados, para mejorar la calidad de servicio y aumentar la satisfacción de los 

clientes. 

 Reyes y Veliz, (2021) en su artículo de investigación “Calidad del servicio y su 

relación con la satisfacción al cliente en la empresa pública de agua potable del cantón 

Jipijapa” tuvo como objetivo general determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en la Empresa Pública de Agua Potable del cantón Jipijapa, provincia 

de Manabí. La investigación fue descriptiva, no experimental y de enfoque cuantitativo. Se 

tomó en cuenta la ciudadela Parrales y Guale, que tiene un total de 606 habitantes y recibe 

el servicio de agua potable de la empresa pública municipal del Cantón, utilizando una 

muestra aleatoria simple de 236 usuarios. Se utilizó la técnica SERVQUAL para evaluar la 

calidad percibida de los usuarios. Se llegó a la conclusión de que los elementos cruciales de 

la calidad del servicio y su impacto en la satisfacción del cliente. 

Gonzales y Morán, (2020)en su tesis “Análisis de la calidad del servicio al cliente en 

el sector bancario de la ciudad de Guayaquil, sector Urdesa, periodo 2018 – 2019.” El 

objetivo principal de la investigación fue evaluar la satisfacción de los clientes bancarios que 

visitan las oficinas de la ciudadela Urdesa. Utilizaron un enfoque cuantitativo y cualitativo 

en su investigación descriptiva, de campo y documental. Usaron el modelo SERVQUAL, 

que consta de 22 ítems que miden la percepción y las expectativas, agrupados en cinco 
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dimensiones y medidas a través de la escala de Likert. También se entrevistó an un 

especialista en el área de balcón de servicio. Los datos se obtuvieron a través de un 

cuestionario de Google Forms y se procesaron a través del programa estadístico de Microsoft 

Excel. Después de procesar la información, se encontró que la dimensión con la mayor 

puntuación fue la capacidad de respuesta, con una brecha de -0.44. La dimensión de empatía 

y confiabilidad, con una brecha de -0.38, y los elementos tangibles y la seguridad, con una 

brecha de -0.37, fueron las últimas en la lista. En conclusión, se puede apreciar que todas las 

brechas tuvieron un resultado negativo, por lo que se puede concluir que los clientes 

bancarios no están satisfechos con el servicio que reciben porque sus percepciones no 

superaron sus expectativas. 

 Alcivar y Muñoz, (2018) en su tesis “El desempeño y la calidad del servicio al cliente 

en Faga: propuesta de aplicación del método Servperf” menciona que para establecer los 

estándares de desempeño de la calidad del servicio al cliente en la empresa FAGA y 

establecer una base sólida para la propuesta de implementación del método SERVPERF. Se 

empleó una metodología descriptiva y cuantitativa utilizando la escala multidimensional 

SERVPERF. Los resultados mostraron que la confiabilidad fue calificada con 4,28 sobre 7 

puntos (61,20%), la empatía con 4,31 sobre 7 puntos (61,57%), la responsabilidad con 4,23 

sobre 7 puntos (60,48%), la seguridad con 4,61 sobre 7 puntos (65,79%), y los elementos 

tangibles fueron calificados con 4,61 sobre 7 puntos (65,79%). El componente elementos 

tangibles recibió una calificación de 4,97 sobre 7 puntos, lo que equivale al 70,97%, y la 

principal causa de esta calificación fueron los retrasos en la entrega de los trámites a los 

clientes debido an un desorden en los documentos físicos y digitales. Se propuso la 

implementación de una base de datos para ordenar información, estanterías y un módulo de 
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comunicación con el cliente en línea que incluya el método SERVPERF para medir y 

mejorar la calidad del servicio al cliente en FAGA. 

 Teran, (2018) en su tesis “Análisis en la calidad del servicio al cliente del banco 

internacional en la ciudad de Guayaquil” tiene como propósito El propósito de este estudio 

es informar a los lectores sobre el nivel de satisfacción de los clientes del Banco Internacional 

en la ciudad de Guayaquil y cómo esto afecta su índice de medición y propuestas de mejora. 

Para facilitar su comprensión, se dividió la investigación en tres capítulos, que se detallan a 

continuación. El primer capítulo presentará el marco teórico, resumirá investigaciones de 

otros autores y citará tesis y monografías que ayudarán a establecer conceptos de calidad, 

cliente y servicio. Para determinar la importancia, el propósito y el impacto de los mimos en 

el desarrollo de una empresa. El Capítulo 2 presenta la metodología de la investigación y 

desarrolla métodos y técnicas para determinar la situación actual de la empresa. En esta 

presentación se utiliza una investigación cuantitativa para realizar encuestas a los clientes 

del Banco Internacional en Guayaquil, con el fin de medir su nivel de satisfacción. El 

Capítulo 3 presenta el análisis de los resultados, que se centra en el sector de servicio, la 

atención brindada, la agilidad, el tiempo de espera y la amabilidad del gestor. Estas son las 

variables utilizadas para calcular el índice de satisfacción del servicio. Se ofrecen varias 

opciones de mejora del servicio que permiten adaptarse a las demandas del mercado y las 

necesidades del cliente. 

1.3. Antecedentes Nacionales 

Salas,  (2022) en su Tesis “Calidad de servicio y su relación con la satisfacción de 

los usuarios de la agencia de Camaná del Banco de la Nación, Arequipa 2021”, experimentó 

con 368 personas de la población mayor de edad del distrito de Camaná que utilizan los 
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servicios financieros de la agencia. Se les entregó dos encuestas con 21 preguntas utilizando 

el cuestionario SERVPERF para evaluar la calidad del servicio y la satisfacción del usuario, 

así como la encuesta de investigación de Cisneros. Los hallazgos permitieron concluir que, 

con un coeficiente de correlación de 0.437, las variables calidad de servicio y satisfacción 

del usuario tienen una correlación significativa y positiva. 

De la Cruz y Valverde, (2021) justifican en su tesis: “Calidad del servicio y 

satisfacción del cliente de aplicativos móviles de las entidades bancarias en tiempos de 

covid-19 Trujillo 2021.” Sus resultados llevaron a la conclusión de que existe una relación 

significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. Las dimensiones de 

tangibilidad y seguridad demostraron una relación positiva moderada respecto a la variable 

satisfacción del cliente, con valores de 0,684 y 0,483, respectivamente, y las dimensiones de 

seguridad demostraron una relación positiva alta entre la calidad del servicio y la satisfacción 

del cliente, con un valor estadístico R de Pearson de 0,842. 

Rafael y Ramírez, (2019)“La Calidad del Servicio y su Relación con la Satisfacción 

de los Clientes del Banco Pichincha- agencia- Chiclayo” enfatiza la importancia de su 

investigación y  objetivo que es mostrar a las empresas del rubro financiero, que existe una 

relación entre calidad de servicio y satisfacción al cliente, para que de esta manera se 

enfoquen en mejorar la calidad del servicio para mantener a sus clientes satisfechos y 

fidelizados. En conclusión de la investigación se demostró que existe una relación positiva 

moderada entre las variables calidad del servicio y satisfacción de cliente. 

Maldonado y Garcia, (2019) en su tesis “Percepción de la calidad de servicio y 

satisfacción del cliente externo en el banco Scotiabank Jaén 2019” enfatiza en su objetivo 

determinar el nivel de calidad del servicio y satisfacción que perciben los clientes externos 
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mediante la escala SERVQUAL en la agencia del Banco Scotiabank de la sede de Jaén en el 

año 2018. La investigación se llevó a cabo en una empresa que opera en el sector de servicios 

financieros y tiene una gran competencia en la provincia mencionada. Una muestra de 278 

personas, de ambos sexos, con diferentes estados civiles y niveles académicos, se tomó como 

población utilizando una técnica no probabilística. El instrumento empleado fue un 

cuestionario de 22 preguntas. Se evaluó la satisfacción de cada pregunta, que estaba 

directamente relacionada con la obtención de puntos máximos o eficaces por pregunta. 

Después, se calculó la variable de satisfacción para cada una de sus dimensiones. La escala 

SERVQUAL tiene cinco dimensiones: elementos tangibles, fiables, capacidad de respuesta 

y seguridad. 

Alarcón, (2018) en su tesis “Calidad de servicio y satisfacción del cliente del banco 

BBVA continental – oficina c.c. Sucre, Lima 2018” tuvo como objetivo determinar cómo la 

satisfacción del cliente del Banco BBVA Continental - Oficina CC. Sucre se relaciona con 

la calidad del servicio. La investigación se llevó a cabo utilizando un enfoque cuantitativo, 

de tipo correlacional y de diseño no experimental-transversal. Se utilizó un cuestionario de 

25 preguntas que se aplicó a una muestra de 369 clientes, quienes evaluaron los servicios 

que ofrecía la oficina en función de su experiencia como clientes. Los resultados mostraron 

que la comodidad y limpieza de las instalaciones del Banco BBVA Continental - Oficina 

CC. Sucre, el personal calificado y el trato amable que brinda el Banco BBVA Continental 

- Oficina CC. Sucre contribuyen al porcentaje de clientes satisfechos, que superó el 70% del 

total de la muestra de estudio. La conclusión de este análisis, respaldada por la prueba de 

Chi-Square, es que existe una influencia significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente (R = 0,875). 



  "Calidad de servicio y satisfacción de los 

clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de los Olivos, año 

2022” 

Huanca Turriate L. 

 

Pág. 

21 

 

1.4. Bases Teóricas 

1.4.1. Calidad de servicio 

Base teórica 

Para Cronin y Taylor, (1992)la calidad del servicio puede definirse de manera general 

como una evaluación de la calidad desde la percepción del cliente, donde se compara el 

servicio que esperan los clientes con las percepciones del servicio que ellos reciben. Por lo 

tanto, puede afirmarse que toda calidad es percibida por alguien. 

Para la Organización Internacional de Estandarización en la ISO 9000:2015 (2015) 

basados en el sistema de gestión de la calidad se afirma numerosos especialistas y 

organizaciones, indican que la calidad precede a la satisfacción; ya que, parte de ello se 

enfoca  los clientes que buscan la confianza en la capacidad de una organización para 

proporcionar regularmente productos y servicios conformes a sus requisitos. 

Definición de la variable calidad de servicio 

 Deming, (1989) nos afirma que cualquier servicio o artículo fabricado puede ser 

utilizado para medir la calidad del servicio o el nivel de satisfacción de los clientes, 

mostrando una distribución que va desde la insatisfacción extrema a la mayor complacencia 

de una gran satisfacción. 

Para Albrecht, (2018) un precio más alto para su producto de servicio, gana una 

participación en el mercado increíblemente elevada y/o disfruta de un margen de utilidad 

superior al de sus competidores, pero con un nivel de calidad de servicio comparado con el 

de sus competidores. 
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Según Oliva (2005)“la medición de la calidad del servicio ha suscitado algunas 

diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que realmente se está 

midiendo. En general se encuentran tres tendencias de constructos que se usan para evaluar 

la calidad del servicio: calidad, satisfacción y valor”. 

1.4.1.1. Dimensión confiabilidad 

Para Zhang y Hou (2013) la dimensión de confiabilidad incluye la capacidad de la 

empresa para cumplir con los servicios que ofrece de manera precisa y confiable, así como 

la disposición de los empleados para brindar los servicios. 

 Gutiérrez, (2010) define la confiabilidad es el cumplimiento de la empresa de sus 

promesas en términos de entrega, servicio, solución de problemas y precios. Los clientes 

prefieren trabajar con las organizaciones que cumplen sus promesas, especialmente en lo que 

respecta a los servicios básicos. 

Base teórica 

 Arellano, (2017) afirma según la teoría de expectativa de servicio la opinión de los 

clientes sobre el servicio que reciben es uno de los factores que contribuyen al éxito o la 

supervivencia de las empresas de servicios en particular. Las organizaciones de servicios 

dependen de la opinión de los clientes, y solo tendrán una opinión positiva de la empresa si 

satisface todas sus necesidades y expectativas.   

 Kotler, (2002) afirma en su teoría del valor del cliente que las empresas centradas en 

el cliente están mejor preparadas para desarrollar planes que generen ganancias a largo plazo. 

La gestión de la relación con el cliente no significa ignorar a la competencia; significa 



  "Calidad de servicio y satisfacción de los 

clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de los Olivos, año 

2022” 

Huanca Turriate L. 

 

Pág. 

23 

 

mantenerse cerca y responder a las necesidades de esos clientes con estrategias diferentes, 

reafirmando así su confiabilidad. 

 Czepiel y Gilmore, (1987) establece la teoría de la fidelidad del cliente es un concepto 

cuyo significado cambia para cada uso y cuyo fundamento cambia mucho. Señalando que la 

confusión de muchos profesionales cuando usan la palabra fidelidad para comprender y 

describir el comportamiento del mercado es aún más confusa que el uso de la palabra 

fidelidad. El concepto de fidelidad se utiliza por algunos investigadores para capturar 

fenómenos de comportamiento puramente, como las compras de repetición, mientras que 

otros investigadores incluyen un componente de actitud que refleja la preferencia. 

 Zeithman y Bitner, (2002) en su libro marketing de servicio establecen la 

confiabilidad como la capacidad de brindar el servicio prometido de manera formal y precisa 

es lo que se conoce como confiabilidad en el servicio al cliente; asi mismo, lo determinan 

como el cumplimiento por parte de la empresa de sus promesas en términos de entrega, 

servicio, solución de problemas y precios. Los clientes prefieren trabajar con las 

organizaciones que cumplen sus promesas, especialmente en lo que respecta a los servicios 

básicos. 

1.4.1.2. Dimensión rapidez  

 Nonaka y Takeuchi , (1995) definen la capacidad de respuesta al entorno se refiere a 

la acción tomada en función del conocimiento y las habilidades adquiridas que ayudan a la 

organización a comprender y actuar efectivamente; se relaciona con el desempeño, la 

velocidad y la coordinación con que se implementan y revisan las acciones. 
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 ACCOM, (2016) define como uno de los pilares de un buen servicio de atención al 

cliente la cual es crear una conexión emocional con su marca y dedicarle el tiempo necesario 

para resolver un problema. 

Base teórica 

 Kotler, (2003) en su libro fundamentos de marketing considera la teoría la capacidad 

de respuesta es un factor importante en el nivel de satisfacción, por lo que la investigación 

busca explicar esta relación para que la institución y la sociedad se beneficien.  

 Deming, (1989) en su metodología de PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) 

la planificación es el primer paso del ciclo, que identifica las necesidades, problemas actuales 

de la empresa y propone acciones, estrategias y herramientas para satisfacer los 

requerimientos, lo cual mejora tiempos de respuesta y eficiencia. 

 Crosby, (1987) estableció el programa cero defectos como una consigna motivadora, 

pero también como una postura y compromiso para la prevención de cero defectos. Esto no 

significa que el producto tenga que ser perfecto; en cambio, se busca que todos en la 

organización hagan bien a la primera, demostrando eficacia en los productos o servicios que 

han terminado. 

 Liao et. Al., (2003) en su investigación “Una investigación empírica de las PYME 

orientadas al crecimiento” establecen la capacidad de respuesta al entorno se refiere a la 

acción tomada en función del conocimiento y las habilidades adquiridas que ayudan a la 

organización a comprender y actuar efectivamente; se relaciona con el desempeño, la 

velocidad y la coordinación con que se implementan y revisan las acciones. 
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1.4.1.3. Dimensión seguridad 

 Riveros, (2007) define la seguridad como una dimensión de la calidad del servicio se 

refiere a que los empleados tengan las habilidades, conocimientos y capacidades necesarias 

para brindar el servicio, comunicarse personalmente, realizar las operaciones relacionadas 

con su trabajo, resolver preguntas, inquietudes y problemas de los clientes, prestar atención, 

consideración, respeto y amabilidad al tratar con ellos. 

 Parasuraman et al., (1988) valoran la técnica de medición de la calidad de servicio  

SERVQUAL donde  sintetizan 5 dimensiones importantes como: confiabilidad, seguridad, 

empatía, tangibilidad y responsabilidad, el cual busca obtener información de la calidad de 

servicio en base a un cuestionario. 

Base teórica 

 Morales, (1978) menciona la teoría del "intercambio social" se refiere a las relaciones 

en las que existe reciprocidad y equivalencia, cuyo objetivo son los servicios instrumentales, 

las únicas recompensas sociales que pueden ser intercambiadas; debido a que, son 

extrínsecas a la relación y se obtienen mediante cálculos y requieren reciprocidad. Blau 

encuentra la base de este intercambio en las necesidades de cada participante, no en la norma 

de reciprocidad. 

 Luhman, (1996) en la teoría gestión del riesgo define el término "riesgo" se refiere a 

la posibilidad de que una determinada decisión pueda causar daños futuros. Aunque no se 

sabe de qué manera, las decisiones que se toman en el presente tienen un impacto en lo que 

suceda en el futuro. El riesgo se caracteriza por la idea de que, a pesar de las posibles 

consecuencias negativas, es preferible optar por una solución en lugar de otra. 
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 Según la Organización Internacional de Normalización ISO 27001, (2015)la 

seguridad se aborda a través de la gestión de riesgos en esta norma. Las siguientes áreas son 

particularmente objeto de los 252 requisitos establecidos en esta norma: 

normas de protección de datos personales, estrategias de gobernanza de seguridad de datos, 

seguridad de recursos materiales (infraestructura, redes y sistemas informáticos), seguridad 

de recursos humanos (organización y responsabilidades del personal, políticas de seguridad 

de sistemas de información, sensibilización sobre ciberseguridad, etc.), seguridad física 

(acceso a infraestructuras o edificios informáticos), desarrollo y mantenimiento  

Actividades continuas (BCP, DRP, etc.) 

 Grönroos, (1982) en su libro Dirección Estratégica y Marketing en el Sector 

Servicios, identifica algunos de los factores que afectan la calidad: la dimensión técnica, que 

incluye habilidades técnicas de los empleados, soluciones técnicas y conocimiento, y la 

dimensión funcional, que incluye accesibilidad, apariencia, actitudes, predisposición al 

servicio, comportamiento, relaciones internas y contacto con el cliente. 

1.4.2. Satisfacción del cliente 

 Kotler y Armstrong, (2003) sostienen que la satisfacción del cliente es el nivel de 

estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un 

producto o servicio con sus expectativas. 

 Damaso, (1987) afirma que un buen servicio al cliente se basa en hacer todo lo 

posible para que los clientes regresen y se vayan lo suficientemente felices con la experiencia 

que tuvieron en la empresa; de tal manera que, ellos mismos le den publicidad con el voz a 

voz de comentarios positivos hacia otros, que a su vez podrán tener la intención de comprar 

un bien o servicio y convertirse en nuevos clientes potenciales para la empresa. 
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Definición de la variable Satisfacción del cliente 

 Kotler, (2002) define la satisfacción depende del desempeño esperado y percibido. 

El cliente se sentirá insatisfecho si el desempeño no cumple con las expectativas. El cliente 

queda satisfecho si el desempeño cumple con las expectativas. Si el desempeño supera las 

expectativas, el cliente está extremadamente satisfecho o encantado. 

Bolton y Drew, (1991) definen la satisfacción como la respuesta del consumidor a la 

realización, es un juicio transitorio que es una característica del producto o servicio, o el 

producto o servicio en sí, que proporciona un nivel satisfactorio de realización relacionado 

con el consumo y es susceptible al cambio. 

Fournier y Mick, (1999) definen la satisfacción como la evaluación que hace un 

consumidor de un producto o servicio en función de si satisface o no sus necesidades y 

expectativas. La satisfacción puede asociarse con el sentimiento de placer; es un objetivo 

cambiante y dinámico que puede cambiar con el tiempo y se ve afectado por una variedad 

de factores. 

1.4.2.1. Dimensión marketing de recomendaciones  

Definición 

 Carta, (2021) define marketing de recomendación como “El concepto detrás del 

marketing de recomendación es bastante simple: haz que tus clientes se conviertan en 

promotores de tu marca para conseguir así nuevos clientes” 

 Kotler y Amstrong, (2003) la influencia de boca en boca como teoría puede tener un 

impacto significativo en las decisiones de compra de los clientes. Las recomendaciones y 

comentarios personales de amigos, socios y otros clientes confiables suelen ser más 

confiables que los de fuentes comerciales como anuncios o vendedores. La mayoría de la 



  "Calidad de servicio y satisfacción de los 

clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de los Olivos, año 

2022” 

Huanca Turriate L. 

 

Pág. 

28 

 

influencia de boca en boca ocurre naturalmente: Los clientes empiezan a hablar sobre una 

marca que utilizan o  experimentan emociones fuertes de una u otra manera, sin embargo; 

los mercadólogos pueden fomentar discusiones positivas sobre sus marcas con frecuencia en 

lugar de dejarlo al azar.  

Base Teórica 

 Nielsen, (2013)centro de estudio líder mundial en la información sobre lo que los 

consumidores ven y compran, el 84% de los consumidores alrededor del mundo confiaba 

en las recomendaciones de boca en boca de amigos y familiares, una forma de publicidad 

ganadora, por encima de otras fuentes de publicidad. 

 Boone y Kurtz, (2007) en su libro “Contemporary Marketing” afirman que la teoría 

del marketing relacional es el proceso de establecer, desarrollar y mantener relaciones 

efectivas a largo plazo con proveedores, empleados, clientes y otros socios para lograr 

beneficios mutuos. 

 Grönroos, (2000) en su libro “Service Managment and marketing” nos afirma que la 

identificación de clientes potenciales para establecer una relación, el mantenimiento de la 

relación establecida y su apoyo con el objetivo de aumentar el negocio, así como la obtención 

de referencias positivas a través de una comunicación boca-oído favorable. 

 Qualman, (2010) sustenta en su libro el estudio del  marketing de influencia social 

como ejemplo: cuando se buscan las 20 marcas más grandes del mundo, el contenido 

generado por los usuarios representa el 25% de los resultados. Si el contenido es influencial, 

los usuarios hacen eco y seguirán haciéndolo. 

1.4.2.2. Dimensión marketing del producto 

Definición  
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 El Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., (1999) define el producto  es cualquier 

bien, servicio o idea que se cree que puede satisfacer una necesidad y representa la oferta de 

la empresa. Es el resultado de un esfuerzo creativo y se ofrece al cliente con características 

particulares. El potencial de satisfacción generado antes, durante y después de la venta y 

susceptible de intercambio también se conoce como producto. 

 Stanton et al., (2007) definen producto desde la perspectiva de marketing  como 

puede ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una idea. Un producto es un conjunto 

de características tangibles e intangibles que incluyen empaque, color, precio, calidad y 

marca, además del servicio y la reputación del vendedor. 

Base Teórica 

 Thompson et. al., (1998) establece que el análisis FODA estima que una estrategia 

debe equilibrar o ajustar las capacidades internas de la organización con las circunstancias 

externas; es decir, oportunidades y amenazas. 

 Vallet y Frasquet, (2005) manifiestan en la teoría del marketing mix es el conjunto 

de variables que se pueden combinar, administrar, manipular o coordinar en un plan de 

marketing con el objetivo de producir, alcanzar o influir en la respuesta deseada en el 

mercado objetivo, lograr los objetivos de marketing de la empresa o satisfacer las 

necesidades y el mercado objetivo y los clientes. 

 Santesmases et al., (2000) sostiene que el ciclo de vida del producto es el proceso 

cronológico que comienza cuando un producto nace o sale al mercado y termina cuando 

muere o desaparece. 
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 Kotler, (2002) afirma que la teoría de diferenciación de producto es ofrecer un 

producto mejorado, la empresa debe ofrecer servicios y ventajas adicionales que lo 

diferencien de sus competidores. 

1.4.2.3. Dimensión retención de clientes 

Definición 

 Pinto et al, (1997) definen retención de cliente como una estrategia de fidelización 

efectiva debe garantizar que los clientes mantengan sus "relaciones" con la empresa a pesar 

de las ofertas atractivas de la competencia, aumente el volumen de compras o negocios con 

la organización y, finalmente, atraer nuevos clientes a través de las "referencias".  

 Berry, (1995) determina que el servicio juega un papel fundamental en la relación y 

una de las metas principales de toda empresa es aumentar la fidelidad del cliente a través de 

la calidad de los servicios. 

Base Teórica  

 Javalgi y Moberg, (1997)describen la “condición lealtad” en el rubro de servicios 

financieros como la duración de la relación de un cliente con un proveedor y la cantidad de 

productos que compra de ese proveedor; esta perspectiva se ajustaría más al concepto de 

retención.  

Kotler, (2000) asegura que para lograr la retención del cliente, la satisfacción del 

cliente es crucial ya que los clientes satisfechos permanecen leales más tiempo, hablan 

positivamente de la empresa, ponen menos interés en la competencia, son menos sensibles 

al precio, ofrecen ideas para mejorar la empresa y cuestan menos servirles que a un nuevo 

cliente. 
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 Weinstein, (2002) ofrece un modelo de retención/valor del cliente que relaciona la 

satisfacción del cliente, la lealtad y el crecimiento del negocio. Su objetivo es aumentar el 

valor del cliente mediante una combinación de calidad, servicio y precios (QSP), imagen, 

innovación e intangibles. Este grado de satisfacción aumenta la lealtad, aumenta la 

rentabilidad y retiene a los clientes. 

 Ranaweera y Prabhu, (2003) examinaron los efectos de la satisfacción del cliente y 

la confianza en la retención y descubrieron que la satisfacción tiene un mayor impacto en la 

retención. Sus investigaciones demuestran que la reparación del servicio, que es la 

corrección de un error que resultó en insatisfacción, puede llevar al cliente a un estado de 

satisfacción, e incluso los clientes que experimentaron una reparación del servicio pueden 

estar más satisfechos que otros clientes que no experimentaron insatisfacción. La 

recuperación del servicio después de una falla puede recuperar la satisfacción del cliente, 

pero también puede causar pérdida de confianza y cambio de empresa. 

1.5. Justificación Teórica 

La investigación se sustenta en la base teórica de las variables de estudio como calidad de 

servicio basada en la teoría de la calidad de servicio de Cronin y Taylor año 1992; sistema 

de gestión de la calidad de la Organización Internacional de Estandarización en la ISO 

9000:2015; por otra parte, en referencia a la variable satisfacción de los clientes se sustenta 

en las teorías, de la satisfacción del cliente como fundamento de marketing de Kotler y 

Armstrong del año 2003. 
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1.6. Justificación Práctica 

La aplicación de teorías básicas permite resolver problemas específicos como encontrar la 

relación entre Calidad de Servicio y Satisfacción de los Clientes en una unidad de estudio 

aplicada en una agencia. 

1.7. Justificación Metodológica 

Esta investigación tiene como propósito demostrar el objetivo de investigación a partir de 

datos obtenidos de una muestra tomada aleatoriamente de una población finita utilizando 

una técnica científica y medir los resultados mediante pruebas estadísticas en un momento 

determinado justificando que tienen que ser datos cuantitativos a partir de variables 

cualitativas como son Calidad de Servicio y Satisfacción de los Clientes.   

1.8. Implicancias  

En cuanto a las implicancias metodológicas en la presente investigación científica , 

es importante señalar que se aplicó un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental y de 

alcance correlacional para determinar la relación entre calidad de servicio y satisfacción de 

los clientes en una agencia del rubro financiero; cabe mencionar que para medir la variable 

calidad de servicio fue medida mediante las dimensiones confiabilidad, rapidez y seguridad; 

mientras que la variable satisfacción de los cliente fue medida por las dimensiones marketing 

de recomendación, marketing de producto y retención del cliente. Así mismo, para validar 

la confiabilidad del instrumento utilizado en la recolección de datos, se aplicó la validación 

de instrumento a través de juicio de experto. (Ver anexo 1) 
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1.9. Formulación del problema  

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en el 

uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022? 

Problemas específicos 

PE1:  ¿Existe relación significativa entre la dimensión Confiabilidad con la 

satisfacción de los clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito 

de Los Olivos, año 2022? 

PE2:  ¿Existe relación significativa entre la dimensión rapidez con la satisfacción 

de los clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los 

Olivos, año 2022? 

PE3:  ¿Existe relación significativa entre la dimensión Seguridad con la satisfacción 

de los clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los 

Olivos, año 2022? 

1.10. Objetivos 

1.10.1. Objetivo general 

Determinar la relación entre Calidad de Servicio y Satisfacción de los clientes en el 

uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 

1.10.2. Objetivos específicos 

OE1:  Identificar la relación de la dimensión Confiabilidad con la satisfacción de los 

clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los 

Olivos, año 2022. 
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OE2:  OE1:  Identificar la relación de la dimensión Rapidez con la satisfacción de 

los clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los 

Olivos, año 2022. 

 

OE3:  OE1:  Identificar la relación de la dimensión Seguridad con la satisfacción 

de los clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de 

Los Olivos, año 2022. 

1.11.  Hipótesis 

1.11.1. Hipótesis General 

H1:  Existe relación entre la Calidad de Servicio y Satisfacción de los clientes en el uso 

del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 

H0:  No existe relación entre relación entre la Calidad de Servicio y Satisfacción de los 

clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 

2022. 

1.11.2. Hipótesis Específicas 

HE1:   Existe relación de la dimensión Confiabilidad con la satisfacción de los clientes en el 

uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 

HE2:  Existe relación de la dimensión Rapidez con la satisfacción de los clientes en el uso 

del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 

HE3:  Existe relación de la dimensión Seguridad con la satisfacción de los clientes en el uso 

del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

2.1. Tipo de Investigación 

Esta investigación se realizó mediante un la metodología cuantitativa de acuerdo con 

Tamayo, (2007) consiste en contrastar teorías ya existentes a partir de una serie de hipótesis 

que surgieron de la misma, siendo necesario obtener una muestra representativa de una 

población o fenómeno objeto de estudio, ya sea aleatoria o discriminada. Para Sampieri, 

(1997) el estudio correlacional tiene como objetivo determinar el grado de conexión que 

existe entre dos o más ideas o variables, en este caso la relación entre la calidad de servicio 

y la satisfacción del cliente. 

Según el Diseño 

El diseño de investigación es de tipo no experimental.  

Según el corte 

Es de corte transversal debido a que se realizará en un periodo de tiempo determinado 

último trimestre del año 2022,  los diseños transversales suelen incluir individuos con y sin 

la condición en un momento determinado (medición simultánea) y en este tipo de diseño, el 

investigador NO realiza ningún tipo de intervención  (interferencia) (Rodriguez, 2018) 

Según el alcance o profundidad del estudio  

Es de profundidad descriptiva, ya que se encarga de puntualizar las características de 

la población que está estudiando (PRO, 2022). 
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2.2 Población y muestra 

La población es un conjunto de individuos que viven en un preciso lugar 

(conceptodefinicion, 2021)La población elegida fueron clientes que acuden a la agencia 

ubicada en el distrito de Los Olivos, para realizar transacciones financieras. El total de 

clientes a encuestar es de 35, los cuales contarán con la característica de tener al menos una 

tarjeta de débito como persona Natural o Jurídica con el rango de edad de edad 18 – 65 años. 

2.3 Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

 Diseño del cuestionario 

  Para la presente investigación se utilizó la encuesta como método de 

recolección de información, en ese sentido Tamayo (2008) afirma que la encuesta es aquella 

que permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos como de relación de 

variables, después de la recolección sistemática de información según un diseño previamente 

establecido que asegure el rigor de la información obtenida. 

 Adicionalmente, el cuestionario fue elaborado de acuerdo a las variables en estudio 

y sus dimensiones; de tal manera que, nos permita tener una información certera. 

 Para conocer la calidad de servicio en el uso del canal digital banca móvil, se elaboró 

cuestionario de calidad de servicio la cual está compuesta por las siguientes dimensiones: 

confiabilidad, rapidez y seguridad. Estas presentan una serie de escala que va desde el 

totalmente desacuerdo hasta el totalmente de acuerdo.  

 Con respecto a la variable de satisfacción del cliente, se elaboró  cuestionario de 

satisfacción del cliente la cual está compuesta por las dimensiones: marketing de 
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recomendación, marketing de producto y retención del cliente. Estas presentan una serie de 

escala que va desde el totalmente desacuerdo hasta el totalmente de acuerdo. 

Diseño de matriz operacional 

 A continuación se muestra tabla con la matriz operacional de las variables calidad de 

servicio y satisfacción de en el uso del canal digital banca móvil, año 2022. 
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Tabla 1 Matriz de Operacionalización 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLE 
  

Variable 
Definición 

conceptual 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición 

Variable 1: 

Calidad de 

servicio 

Para Cronin y 

Taylor, (1992) 

la calidad del 

servicio puede 

definirse de 

manera general 

como una 

evaluación de la 

calidad desde la 

percepción del 

cliente, donde 

se compara el 

servicio que 

esperan los 

clientes con las 

percepciones 

del servicio que 

ellos reciben. 

Por lo tanto, 

puede afirmarse 

que toda calidad 

es percibida por 

alguien. 

Confiabilidad 

Confianza 

1. ¿El servicio brindado del canal 

digital banca móvil te genera 

confianza? 1. Totalmente desacuerdo. 

2. Desacuerdo. 

3. Ni de acuerdo/ ni 

desacuerdo 

4.De acuerdo 

5.Totalmente de acuerdo 

Valor del 

cliente 

2. ¿Sientes que valoran tu opinión 

respecto al uso del canal digital banca 

móvil? 

Fidelización 

3. ¿Crees que la agencia busca 

fidelizarte como cliente con el uso del 

canal digital  banca móvil? 

Rapidez 

Percepción 

rapidez 

4. ¿Percibes rapidez al realizar tus 

operaciones en el canal digital banca 

móvil? 1. Totalmente desacuerdo. 

2. Desacuerdo. 

3. Ni de acuerdo/ ni 

desacuerdo 

4.De acuerdo 

5.Totalmente de acuerdo 

Rapidez 

resolución de 

incidencias 

5. ¿Tus solicitudes respecto a la 

resolución de incidencias presentadas 

con el canal digital banca móvil son 

atendidas con prontitud? 

Comparación 

agilidad. 

6. ¿Comparando el canal digital banca 

móvil al de otros bancos, lo encuentras 

más ágil? 

Seguridad 
Intercambio 

social 

7. ¿Sientes seguridad en realizar tus 

operaciones bancarias a través del 

canal digital banca móvil? 

1. Totalmente desacuerdo. 

2. Desacuerdo. 

3. Ni de acuerdo/ ni 

desacuerdo 
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ISO 27001, 

Norma de 

seguridad 

8. ¿Crees que la cantidad de caracteres 

requeridos como contraseña de acceso 

en el canal digital banca móvil son 

seguros? 

4.De acuerdo 

5.Totalmente de acuerdo 

Riesgo 

operacional 

9. ¿Crees que tu datos personales se 

encuentran seguros en el canal digital 

banca móvil? 

      

      

Variable 
Definición 

conceptual 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición 

Variable 2: 

Satisfacción 

del cliente 

Kotler y 

Armstrong, 

(2003) la 

satisfacción del 

cliente se define 

como el nivel 

de estado de 

ánimo de una 

persona que 

resulta de 

comparar el 

rendimiento 

percibido de un 

producto o 

servicio con sus 

expectativas. 

Marketing de 

recomendaciones 

Recomendación 

boca a boca 

10. ¿Recomendarías el uso del canal 

digital banca móvil a tus familiares y 

amistades? 1. Totalmente desacuerdo. 

2. Desacuerdo. 

3. Ni de acuerdo/ ni 

desacuerdo 

4.De acuerdo 

5.Totalmente de acuerdo 

Marketing 

relacional 

11. ¿Utilizarías tus redes sociales como 

medio de recomendación del canal 

digital banca móvil? 

Marketing de 

influencia 

social 

12. ¿Estás de acuerdo con la manera de 

recomendar el canal digital banca 

móvil en la agencia de Los Olivos? 

Marketing de 

producto 

Análisis FODA 
13. ¿Te sientes satisfecho con el uso 

del canal digital Banca móvil? 
1. Totalmente desacuerdo. 

2. Desacuerdo. 

3. Ni de acuerdo/ ni 

desacuerdo 

4.De acuerdo 

5.Totalmente de acuerdo 

Marketing mix 

14. ¿Percibes como muy bueno la 

utilidad de uso del canal digital banca 

móvil? 
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Diferenciación 

de producto 

15. ¿Estás de acuerdo con la 

actualización del canal digital banca 

móvil de la agencia? 

Retención de 

clientes 

Condición de 

lealtad 

16. ¿Sientes que la agencia del distrito 

de los Olivos se preocupa por tu 

familiarización con el canal digital 

banca móvil? 1. Totalmente desacuerdo. 

2. Desacuerdo. 

3. Ni de acuerdo/ ni 

desacuerdo 

4.De acuerdo 

5.Totalmente de acuerdo 

Satisfacción del 

cliente 

17. ¿Los manuales que se entrega vía 

correo electrónico son suficientes para 

orientarte respecto a su uso? 

Retención/valor 

cliente 

18. ¿Estarías de acuerdo con que 

asignen un personal especialmente para 

orientación del canal digital banca 

móvil en la agencia de los Olivos? 
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Ficha técnica 

Para realizar las encuestas se necesitó de los siguientes materiales y herramientas: 

• Un celular 

• Herramienta de Forms de Google para recolección de encuestas. 

• Hoja de cálculo Excel para reporte resultados. 

• Herramienta SPSS, para análisis de datos estadísticos. 

Cuestionarios de evaluación de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente. 

• Autor original: Lisbeth Yhoana Huanca Turriate 

• Año: 2022 

• Cuestionario:  preguntas cerradas(ver anexo 2) 

• Aplicación: colectiva 

• Escala de medición: Tipo Likert 

( ) Totalmente desacuerdo 

( ) Desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de acuerdo 

• Puntuación: Se considerará de la siguiente manera: 1=Totalmente en 

desacuerdo, 2 =Desacuerdo, 3= Ni de acuerdo/ ni desacuerdo, 4= De acuerdo, 
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5= Totalmente de acuerdo. 

• Finalidad: evaluar la calidad de servicio y evaluar satisfacción del cliente, 

como también comprobar si existe correlación. 

Los cuestionarios e instrumentos fueron aprobados bajo modalidad de validación de 

instrumentos a través de juicio experto. (Ver Anexo 3) 

Procedimiento de recolección de datos 

 Se visitó dicha agencia y en sus exteriores se buscó interacción con 35 clientes que 

al menos cuenten con una cuenta de ahorros, y se les invitó a responder la encuesta de 18 

preguntas compuestas por 9 preguntas relacionadas a la variable calidad de servicio y 9 

preguntas relacionadas a la variable satisfacción del cliente. El tiempo que se llevó en realizar 

estas encuestas fue de casi 4 horas en los exteriores de la agencia ubicada en el distrito de 

los Olivos. Finalmente la información obtenida de trasladó a un cuadro Excel para utilizarlo 

como datos en la herramienta estadística SPSS. 

Procedimiento de análisis de datos 

 Para el análisis de datos se procedió a utilizar gráficos de Excel, una vez exportado 

las respuestas obtenidas, de esta manera, se tendrá porcentualmente los resultados de las 

respuestas brindadas de los clientes. Así mismo, se tomaron dichos resultados y se utilizaron 

como datos para su prueba de correlación de Pearson a través de programa de SPSS. 

Aspectos Éticos  

El presente trabajo de investigación vela por el cumplimiento al respeto por la 

propiedad intelectual respecto a la información presentada, se muestra teorías y otros 
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conocimientos citando de manera apropiada a sus autores, así como precisar las fuentes 

bibliográficas que me permitieron llevar a cabo ello, por ende, la información obtenida para 

esta investigación no ha sido difundida a otras personas. En ese sentido, cabe señalar que se 

contó con el consentimiento de manera positiva por parte de los clientes de la Agencia, en el 

año 2022 para la aplicación del cuestionario; ya que, es muy importante en el aspecto ético, 

contar con la aprobación de los participantes, teniendo como base fundamental la 

confidencialidad de la información brindada, resaltando que su uso solo se dará con fines 

académicos, por consiguiente, se empleó los estándares internacionales de redacción 

científica formato APA séptima edición incorporando las citas respectivas para reforzar, así 

como los procesos establecidos de grados y títulos por la Universidad Privada del Norte. 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

3.1. Resultados  

  En este capítulo se da a conocer los resultados obtenidos de la investigación, 

a cual fue aplicada a 35 clientes que acuden a la agencia ubicada en Los Olivos, quienes son 

usuarios del aplicativo banca móvil el cual se obtuvo con la encuesta realizada 

presencialmente(ver anexo 3) con la herramienta  de encuesta en google Forms. 

Se obtuvieron los siguientes resultados 

Figura 2  

Resultado pregunta 1 calidad de servicio, dimensión confiabilidad. Elaboración 

propia. 

 

En la figura 2 se refleja resultados de la primera pregunta relacionada a la variable 

de calidad de servicio en la dimensión: confiabilidad donde el 51% indica estar de acuerdo 

con que el canal digital banca móvil le genera confianza, mientras el 49% indica estar 

totalmente de acuerdo. Lo cual indica que existe un alto nivel de confiabilidad del canal 

digital banca móvil. 

49%
51%

0%
0% 0%

1.¿El servicio brindado del canal digital banca 
móvil te genera confianza?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 3  

Resultado pregunta 2 calidad de servicio, dimensión confiabilidad. Elaboración 

propia. 

 

En la figura 3 se refleja la segunda pregunta relacionada a la variable calidad de 

servicio en la dimensión: confiabilidad donde el 54% se encuentra de acuerdo con la 

valoración de su opinión respecto al uso de canal digital banca móvil, el 29% totalmente de 

acuerdo y el 17% en desacuerdo. Lo cual indica que para un alto porcentaje de los clientes 

usuarios del canal digital banca móvil si sienten que su opinión es valorada. 

Figura 4  

Resultado pregunta 3 calidad de servicio, dimensión confiabilidad. Elaboración 

propia. 

29%

54%

0%

17%
0%

2. ¿Sientes que valoran tu opinión respecto al 
uso del canal digital banca móvil?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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En la figura 4 se refleja la tercera pregunta relacionada a la variable calidad de 

servicio en la dimensión: confiabilidad donde el 51% está de acuerdo con la percepción de 

su fidelización de cliente a través del uso del canal digital banca móvil, el 43% se encuentra 

totalmente de acuerdo y el 6% en desacuerdo con la mención. Lo cual nos indica que existe 

un alto porcentaje que percibe su fidelización de cliente a través del uso del canal digital 

banca móvil. 

Figura 5  

Resultado pregunta 4 calidad de servicio, dimensión rapidez. Elaboración propia. 

43%

51%

0%

6%
0%

3.¿Crees que la agencia busca fidelizarte como cliente con el uso 
del canal digital  banca móvil?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo
Desacuerdo
Totalmente desacuerdo
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En la figura 5 se refleja la cuarta pregunta relacionada a la variable calidad de servicio 

en la dimensión: rapidez donde el 57% indica estar de acuerdo la rapidez en realizar sus 

operaciones a través del canal digital banca móvil, el 40 % está totalmente de acuerdo y el 

3% está totalmente desacuerdo. Lo cual indica que existe un alto porcentaje de clientes  

encuestados que perciben realmente la rapidez para realizar sus operaciones a través del 

canal digital banca móvil. 

 

 

 

 

40%

57%

0% 0%
3%

4.¿Percibes rapidez al realizar tus operaciones en el canal 
digital banca móvil?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 6  

Resultado pregunta 5 calidad de servicio, dimensión rapidez. Elaboración propia. 

 

 

En la figura 6 se refleja la quinta pregunta relacionada a la variable calidad de servicio 

en la dimensión: rapidez donde el 34% está totalmente acuerdo con que perciben existe 

rapidez en la resolución de incidencias presentadas por el canal digital banca móvil, otro 

34% está en desacuerdo y un 32% de acuerdo. En los resultados de esta encuesta presenta 

una alerta; ya que, si bien hay un porcentaje relativamente alto que si está de acuerdo con la 

mención hay un buen grupo que no percibe de esa manera y este resultado serviría a la 

agencia ubicada en Los Olivos para tomar acciones de mejora respecto a la resolución de 

incidencias. 

34%

32%

0%

34%

0%

5.¿Tus solicitudes respecto a la resolución de 
incidencias presentadas con el canal digital banca 

móvil son atendidas con prontitud?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 7  

Resultado pregunta 6 calidad de servicio, dimensión rapidez. Elaboración propia. 

 

En la figura 7 se refleja la sexta pregunta relacionada a la variable calidad de servicio 

en la dimensión: rapidez donde el 48% se encuentra totalmente de acuerdo con agilidad del 

canal digital banca móvil comparado al de otro bancos, el 46% está de acuerdo y el 6% en 

desacuerdo. Según los resultados se aprecia un alto porcentaje de percepción comparativa al 

de otros bancos, pero si la agencia ubicada en Los Olivos busca la excelencia, debe tomar 

acciones para mantener la percepción de sus clientes respecto a la mención. 

  

 

 

 

 

48%

46%

0%

6% 0%

6.¿Comparando el canal digital banca móvil al de 
otros bancos, lo encuentras más ágil?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 8  

Resultado pregunta 7 calidad de servicio, dimensión seguridad. Elaboración propia. 

 

En la figura 8 se refleja la séptima pregunta relacionada a la variable calidad de 

servicio en la dimensión: seguridad donde el 66% indicar estar totalmente de acuerdo a 

sentirse seguro al realizar sus operaciones bancarias en el canal digital banca móvil, el 34% 

esta sólo de acuerdo. Lo cual indica que si hay un gran impacto positivo respecto a sentir 

seguridad para realizar sus operaciones en el canal digital banca móvil lo cual es bueno para 

la agencia ubicada en el distrito de Los Olivos. 

 

 

 

 

66%

34%

0%
0% 0%

7.¿Sientes seguridad en realizar tus operaciones 
bancarias a través del canal digital banca móvil?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 9  

Resultado pregunta 8 calidad de servicio, dimensión seguridad. Elaboración propia. 

 

En la figura 9 se refleja la octava pregunta relacionada a la variable calidad de 

servicio en la dimensión: seguridad donde el 54% se encuentra de acuerdo con respecto a 

sentirse seguros con la cantidad de caracteres de contraseña que exige el canal digital banca 

móvil, el 46% está totalmente de acuerdo. Lo cual nos indica en esta dimensión de seguridad 

los clientes usuarios del canal digital banca móvil en un gran porcentaje perciben que si 

existe seguridad respecto a la cantidad de caracteres que exige el canal digital banca móvil 

demostrando una vez más la calidad que brinda este servicio; como también, tener presente 

ese pequeño porcentaje que aún se siente en el intermedio de tomar una decisión. 

 

 

46%
54%

0%0% 0%

8.¿Crees que la cantidad de caracteres 
requeridos como contraseña de acceso en el 

canal digital banca móvil son seguros?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 10  

Resultado pregunta 9 calidad de servicio, dimensión seguridad. Elaboración propia. 

 

En la figura 10 se refleja la novena pregunta relacionada a la variable calidad de 

servicio en la dimensión: seguridad donde el 40% indica estar de acuerdo con que sus datos 

personales se encuentran seguros en el canal digital banca móvil, al igual que el 34% se 

encuentra totalmente de acuerdo con la mención, mientras que el 26% en desacuerdo. Lo 

cual nos indica que en estos resultados más de 50% percibe la seguridad de sus datos , pero 

también hay un porcentaje que es relativamente significativo que no percibe seguridad de 

sus datos lo cual sirve como referencia para la agencia ubicada en el distrito de Los Olivos 

a fin que pueda tomar alguna acción respecto a mejorar esta dimensión. 

 

 

34%

40%

0%

26%

0%

9.¿Crees que tu datos personales se encuentran 
seguros en el canal digital banca móvil?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 11  

Resultado pregunta 10 satisfacción del cliente, dimensión marketing de 

recomendación. Elaboración propia. 

 

En la figura 11 se refleja la décima pregunta relacionada a la variable satisfacción del 

cliente en la dimensión: marketing de recomendación donde el 51% se muestra totalmente 

de acuerdo con recomendar el canal digital banca móvil a sus familiares y amistades y un 

46% que se encuentra de acuerdo con la mención y solo un 3% se encuentra en desacuerdo. 

Lo cual demuestra que existe un alto nivel de satisfacción del cliente; ya que, hoy en día las 

personas nos dejamos llevar por recomendaciones de nuestro entorno. 

 

 

 

 

 

51%46%

0%
3%

0%

10.¿Recomendarías el uso del canal digital banca 
móvil a tus familiares y amistades?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 12  

Resultado pregunta 11 satisfacción del cliente, dimensión marketing de 

recomendación. Elaboración propia. 

 

En la figura 12 se refleja la onceava pregunta relacionada a la variable satisfacción 

del cliente en la dimensión: marketing de recomendación donde el 46% está en desacuerdo 

con recomendar el canal digital banca móvil en sus redes sociales, el 28% está de acuerdo y 

un 26% está totalmente de acuerdo. Lo cual nos indica que al tener un alto porcentaje de 

clientes satisfechos el canal digital banca móvil obtendrá publicidad gratuita a través de las 

redes sociales de ellos, como también existe la otra parte que no está dispuesto hacerlo.  

 

 

 

 

 

26%

28%
0%

46%

0%

11.¿Utilizarías tus redes sociales como medio de 
recomendación del canal digital banca móvil?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 13  

Resultado pregunta 12 satisfacción del cliente, dimensión marketing de 

recomendación. Elaboración propia. 

 

En la figura 13 se refleja la doceava pregunta relacionada a la variable satisfacción 

del cliente en la dimensión: marketing de recomendación donde el 51% está totalmente de 

acuerdo con la manera de recomendar el canal digital banca móvil en la agencia de Los 

Olivos, el 46% está de acuerdo y el 3% en desacuerdo. Lo cual indica que la satisfacción de 

estos clientes con respecto a su percepción de la manera de recomendar el canal digital banca 

móvil cumple sus expectativas y un mínimo aún se encuentra en duda. 

 

 

 

 

51%46%

0%
3%

0%

12.¿Estás de acuerdo con la manera de 
recomendar el canal digital banca móvil en la 

agencia de Los Olivos?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 14  

Resultado pregunta 13 satisfacción del cliente, dimensión marketing de producto. 

Elaboración propia. 

 

En la figura 14 se refleja la treceava pregunta relacionada a la variable satisfacción 

del cliente en la dimensión: marketing de producto donde el 60% se encuentra totalmente de 

acuerdo con sentirse satisfecho con el uso del canal digital banca móvil, el 29% de acuerdo 

y el 11% en desacuerdo. Lo cual indica que los clientes en estudio usuarios del canal digital 

banca móvil si se siente satisfecho el cual es un factor importante para la agencia; como 

también, que puedan tomar en cuenta el pequeño porcentaje que aún no se decide y puedan 

trabajar en ello. 

 

 

 

60%

29%

0%

11% 0%

13.¿Te sientes satisfecho con el uso del 
canal digital Banca móvil?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 15  

Resultado pregunta 14 satisfacción del cliente, dimensión marketing de producto. 

Elaboración propia.. 

 

En la figura 15 se refleja la catorceava pregunta relacionada a la variable satisfacción 

del cliente en la dimensión: marketing de producto donde el 51% indica estar de acuerdo con 

la percepción de muy buena utilidad de uso del canal digital banca móvil y el 49% totalmente 

de acuerdo. Lo cual  indica que el canal digital banca móvil es de muy buena utilidad lo cual 

satisface a la totalidad de los clientes en estudio. 

 

 

 

 

49%51%

0%

0%
0%

14.¿Percibes como muy bueno la 
utilidad de uso del canal digital banca 

móvil?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 16  

Resultado pregunta 15 satisfacción del cliente, dimensión marketing de producto. 

Elaboración propia. 

 

En la figura 16 se refleja la quinceava pregunta relacionada a la variable satisfacción 

del cliente en la dimensión: marketing de producto donde  66% se encuentra totalmente de 

acuerdo con actualización de canal digital banca móvil de la agencia en Los Olivos y el 34% 

de acuerdo. Lo cual nos indica que la totalidad de clientes en estudio se encuentra satisfecho 

con la actualización del canal digital banca móvil. 

 

 

 

66%

34%

0%
0%

0%

15.¿Estás de acuerdo con la 
actualización del canal digital banca 

móvil de la agencia?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 17  

Resultado pregunta 16 satisfacción del cliente, dimensión retención de clientes. 

Elaboración propia. 

 

 

En la figura 17 se refleja la dieciseisava pregunta relacionada a la variable 

satisfacción del cliente en la dimensión: retención de clientes donde el 43% está de acuerdo 

con que la agencia de Los Olivos se preocupa por su familiarización con el canal digital 

banca móvil, el 40% está totalmente de acuerdo y el 17%  en desacuerdo. Lo cual demuestra 

que los clientes usuarios del canal digital banca móvil si perciben que en dicha agencia busca 

que ellos interactúen con fluidez, como también con el pequeño porcentaje que aún se 

encuentra en duda pues de pronto pueda percibirlo de manera positiva. 

 

 

40%

43%

0%

17% 0%

16.¿Sientes que la agencia del distrito 
de los Olivos se preocupa por tu 

familiarización con el canal digital 
banca móvil?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo



  "Calidad de servicio y satisfacción de los 

clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de los Olivos, año 

2022” 

Huanca Turriate L. 

 

Pág. 

60 

 

 

Figura 18 

 Resultado pregunta 17 satisfacción del cliente, dimensión retención de clientes. 

Elaboración propia. 

 

 

En la figura 18 se refleja la diecisieteava pregunta relacionada a la variable 

satisfacción del cliente en la dimensión: retención de clientes donde el 40% está totalmente 

de acuerdo con que la agencia envíe manuales a sus correos electrónicos para la orientación 

de uso, el 37% está en desacuerdo y el 23% de acuerdo. Lo cual nos indica que hay un 63% 

que perciben buena la opción de envío de manuales vía correo electrónico, lo cual puede 

generar un supuesto que son cliente netamente digitales y el porcentaje menor no se siente 

muy digital por lo tanto no satisface esta necesidad de orientación a través de estos manuales 

digitales, por ende la agencia debe considerar una estrategia para ese pequeño grupo no 

digital. 

 

40%

23%
0%

37%

0%

17.¿Los manuales que se entrega vía correo 
electrónico son suficientes para orientarte 

respecto a su uso?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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Figura 19 

 Resultado pregunta 18 satisfacción del cliente, dimensión retención de clientes. 

Elaboración propia. 

 

 En la figura 19 se refleja la dieciochoava pregunta relacionada a la variable 

satisfacción del cliente en la dimensión: retención de clientes donde el 86% se encuentra 

totalmente de acuerdo con que se asigne un personal especialmente para la orientación del 

canal digital banca móvil y el 14% de acuerdo. Con esta información se ratifica que el cliente 

para estar satisfecho con el uso de canal digital banca móvil aún requiere de que sea orientado 

por un personal idóneo. 

3.2 Contrastación de hipótesis  

Contrastación de Hipótesis General 

H1:  Existe relación entre la Calidad de Servicio y Satisfacción de los clientes en el uso 

del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 

86%

14%
0%

0%

0%

18.¿Estarías de acuerdo con que asignen un 
personal especialmente para orientación del 
canal digital banca móvil en la agencia de los 

Olivos?

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo Desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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H0:  No existe relación entre relación entre la Calidad de Servicio y Satisfacción de los 

clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 

2022. 

Se realizó el estudio de confiabilidad de alfa de Cronbach para verificar la confiabilidad del 

instrumento. 

 

 

 

Tabla 2 Resultado de confiabilidad de instrumento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,827 18 

En el resultado obtenido indica que el instrumento utilizado es de consistencia buena. 

 

Se aplica coeficiente de correlación de Pearson: 

 

Dónde: 
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N = Número de valores o elementos 

Σxy = la suma de los productos de las puntuaciones emparejadas 

Σx = la suma de puntuaciones x  

Σy = la suma de puntuaciones  y 

Σx2 = Suma de cuadrados Puntuación x 

Σy2 = Suma de cuadrados Puntuación y 

Las directrices de interpretación son las siguientes: 

Figura 20  

Directrices para la interpretación de la correlación del coeficiente de Pearson. 

 

.Tabla 3 Correlación entre las variables calidad de servicio y satisfacción de los 

clientes en el uso de canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, 

año 2022. 

Correlaciones 

 Calidad Satisfacción 

Calidad Correlación de Pearson 1 ,767** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 35 35 

Satisfacción Correlación de Pearson ,767** 1 
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Sig. (bilateral) ,000  

N 35 35 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Según lo observado en la tabla 2 se cuenta con suficiente evidencia estadística para 

inferir que la variable calidad de servicio y la variable satisfacción del cliente se según 

coeficiente correlación de Pearson da una correlación positiva alta con el 0.767 y que su 

significancia es verdadera con 0% probabilidad de error, lo cual demuestra que la hipótesis 

planteada es correcta. 

Contrastación de hipótesis específicas 

HE1:   Existe relación de la dimensión Confiabilidad con la satisfacción de los 

clientes en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 

2022. 

Tabla 4 Correlación de la dimensión confiabilidad con la satisfacción del cliente en 

el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 

 

Correlaciones 

 

DI_Confiabili

dad 

Satisfacción 

del cliente 

DI_Confiabilidad Correlación de Pearson 1 ,343* 

Sig. (bilateral)  ,044 

N 35 35 

Satisfacción del cliente Correlación de Pearson ,343* 1 

Sig. (bilateral) ,044  

N 35 35 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

 

 Según lo observado en la tabla 2 se verifica que la dimensión confiabilidad y la 

variable satisfacción del cliente según coeficiente correlación de Pearson de 0.343 da una 

correlación positiva débil y su significancia es verdadera con un 5% de probabilidad de 

error. Lo cual demuestra que la hipótesis especifica HE1 ha sido comprobada. 
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HE2:  Existe relación de la dimensión Rapidez con la satisfacción de los clientes en 

el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 

Tabla 5 Correlación de la dimensión rapidez con la satisfacción del cliente en el uso 

del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 

 

Correlaciones 

 DI_Rapidéz 

Satisfacción 

del cliente 

DI_Rapidéz Correlación de Pearson 1 ,627** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 35 35 

Satisfacción del cliente Correlación de Pearson ,627** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 35 35 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Según lo observado en la tabla 4 se verifica que la dimensión confiabilidad y la 

variable satisfacción del cliente según coeficiente correlación de Pearson positiva media  

de 0.627 y su significancia es verdadera con 0% de probabilidad de error. Lo cual 

comprueba que la HE2 es correcta. 

HE3:  Existe relación de la dimensión Seguridad con la satisfacción de los clientes 

en el uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022 

 

Tabla 6 Correlación de la dimensión seguridad con la satisfacción del cliente en el 

uso del canal digital banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. 

Correlaciones 

 DI_Seguridad 

Satisfacción 

del cliente 

DI_Seguridad Correlación de Pearson 1 ,379* 

Sig. (bilateral)  ,025 

N 35 35 

Satisfacción del cliente Correlación de Pearson ,379* 1 

Sig. (bilateral) ,025  

N 35 35 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
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Según lo observado en la tabla 5 se verifica que la dimensión seguridad y la variable 

satisfacción del cliente según coeficiente correlación de Pearson es positiva débil de 0.379 y 

existe significancia verdadera con 5% de probabilidad de error. Lo cual indica que la HE3 

ha sido comprobada. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1 Discusiones  

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relación entre Calidad 

de Servicio y Satisfacción de los clientes en el uso del canal digital banca móvil de 

una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. A través del coeficiente de 

correlación de Pearson se halló la correlación positiva alta con el 0.767 y que su 

significancia es verdadera con un 0% de error, ante dicho resultado se acepta la 

hipótesis H1 que señala que si existe relación entre las variables. Resultados similares 

se halló, en el trabajo de Salas (2022)donde se obtuvo un coeficiente de correlación 

igual a 0.437, los hallazgos permitieron concluir que las variables calidad de servicio 

y satisfacción del usuario tienen una correlación significativa y positiva. 

 En cuanto el objetivo específico 1 que busca identificar la relación 

confiabilidad con la satisfacción de los clientes en el uso del canal digital banca móvil 

de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022 donde la dimensión confiabilidad 

y la variable satisfacción del cliente según coeficiente correlación de Pearson dio un 

resultado de correlación positiva débil de 0.343 y significancia verdadera de 0.044. 

Lo cual permitió validar que la H1 es acertada. En la investigación de Alarcón (2018) 

El modelo SERVPERF muestra que la dimensión de menor calificación fue la 

responsabilidad (60%), lo que demuestra la falta de compromiso del personal con 

brindar atención oportuna y la falta de predisposición; la dimensión de confiabilidad 

se ubica en el segundo lugar (61%), lo que demuestra limitaciones en la atención 

oportuna en el menor tiempo; y la dimensión de empatía (62%), lo que demuestra 
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que el personal no se preocupa por los intereses de los clientes. Esta información 

demuestra los factores que se deben considerar para implementar mejoras. 

En relación al objetivo específico 2 que busca Identificar la relación de la 

dimensión Rapidez con la satisfacción de los clientes en el uso del canal digital banca 

móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022 donde la dimensión 

confiabilidad y la variable satisfacción del cliente según coeficiente correlación de 

Pearson es positiva media de 0.627 y de significancia verdadera de 0.0% de error. En 

el trabajo de Maldonado y Garcia, (2019) existe un nivel de correlación r=0,673, que 

puede interpretarse como un nivel de correlación positiva moderada, ya que tiene un 

nivel de significación p=0,000, que se encuentra por debajo del nivel bilateral 0,01. 

También se puede confirmar que existe una correlación entre las variables percepción 

de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente externo del Banco Scotiabank 

sede Jaén en el 99 % del nivel de confianza lo cual demuestra una vez más como se 

relacionan las variables en estudio dando resultados positivos. 

En relación al objetivo específico 3 donde se busca identificar la relación de 

la dimensión Seguridad con la satisfacción de los clientes en el uso del canal digital 

banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022 donde la dimensión 

confiabilidad y la variable satisfacción del cliente según coeficiente correlación de 

Pearson es correlación positiva baja de 0.379 y su significancia es verdadera con un 

5% de probabilidad de error. En la investigación de De la Cruz y Valverde, (2021) 

las dimensiones de tangibilidad y seguridad mostraron una relación positiva 

moderada entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, con valores de 

0,684 y 0,483, respectivamente; las dimensiones de seguridad tuvieron un valor 
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estadístico R de Pearson de 0,842. Los resultados se muestran de manera positiva 

reafirmando el objetivo. 

Limitaciones 

Respecto a la limitaciones que se presentó para mi investigación fue la 

disponibilidad de tiempo, confianza de los clientes usuarios del canal digital banca 

móvil, la búsqueda de información en cuanto a los antecedentes, bases teóricas, la 

base de datos de los clientes, tiempo limitado por horario laboral. 

4.2 Conclusiones 

En relación al objetivo general se obtuvo que existe relación positiva alta entre las 

variables Calidad de Servicio y Satisfacción de los clientes en el uso del canal digital banca 

móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022.Con ello se puede afirmar que al 

brindar un servicio de calidad la percepción que tiene el cliente se ve reflejado en su 

satisfacción al hacer uso del canal digital banca móvil, considerando las estrategias 

establecidas de la empresa elaborada para cada variable. 

En lo que respecta al objetivo específico 1, se obtuvo que existe relación positiva baja 

entre la dimensión confiabilidad con la satisfacción de los clientes en uso del canal digital 

banca móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. Se puede estimar que 

mientras más valorados se sientan por parte de la empresa como parte de su estrategia de 

brindar calidad de servicio, ello se verá reflejado con la cantidad de uso que le den al canal 

digital banca móvil. 

Con respecto al objetivo específico 2, se obtuvo que existe relación positiva media 

entre la dimensión rapidez con la satisfacción de los clientes en uso del canal digital banca 

móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. Lo cual demuestra que la rapidez 

es primordial para que un cliente se sienta satisfecho al cubrir su necesidad de realizar una 

operación financiera mediante el canal digital banca móvil. 
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Finalmente en el objetivo específico 3, se obtuvo que existe relación positiva baja 

entre la dimensión seguridad con la satisfacción de los clientes en uso del canal digital banca 

móvil de una agencia del distrito de Los Olivos, año 2022. Lo cual permite afirmar la que la 

seguridad es fundamental al brindar un servicio, saber que no habrá fuga de información 

personal lo cual satisface completamente la necesidad y permite liberarse de preocupaciones 

en exceso. 

4.3 Recomendaciones 

Se sugiere realizar encuestas de esta tipología con una frecuencia trimestral para 

obtener información precisa; de tal manera que, permita conocer según las actualizaciones 

que se presente como va cambiando la opinión de los clientes usuarios del canal digital banca 

móvil en el distrito de Los Olivos, año 2022. Las personas somos seres cambiantes y 

susceptibles por ende estamos en constante adaptación al cambio; como también, nuestras 

decisiones se van adaptando según lo que creemos que nos satisface respecto a nuestras 

necesidades. 
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ESQUEMA MATRIZ DE CONSISTENCIA   

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES EN EL USO DEL CANAL DIGITAL BANCA MOVIL DE UNA 

AGENCIA DEL DISTRITO DE LOS OLIVOS, AÑO 2022” 

Matríz de consistencia. 

 

 

 

Problema Objetivos Hipótesis Variables Metodología Población 

      Variable 1: Enfoque: Población: 

Problema 

General 
Objetivo General Hipótesis General 

Calidad de 

Servicio 

Cuantitativo 35 ¿Cuál es la 

relación entre la 

calidad de 

servicio y la 

satisfacción de 

los clientes en el 

uso del canal 

digital banca 

móvil de una 

agencia del 

distrito de Los 

Olivos, año 

2022? 

Determinar la relación 

entre Calidad de Servicio 

y Satisfacción de los 

clientes en el uso del canal 

digital banca móvil de una 

agencia del distrito de Los 

Olivos, año 2022. 

H1:  Existe relación entre 

la Calidad de Servicio y 

Satisfacción de los clientes 

en el uso del canal digital 

banca móvil de una agencia 

del distrito de Los Olivos, 

año 2022.H0:  No existe 

relación entre relación 

entre la Calidad de Servicio 

y Satisfacción de los 

clientes en el uso del canal 

digital banca móvil de una 

agencia del distrito de Los 

Olivos, año 2022. 

Diseño: Muestra: 

No experimental de 

corte transversal 
35 

Nivel de investigación: 

 

Correlacional 
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Problemas 

Específicos   

Objetivos Específicos Hipótesis Especificas 
Variable 2: 

¿Existe relación 

significativa 

entre la 

dimensión 

Confiabilidad 

con la 

satisfacción de 

los clientes en el 

uso del canal 

digital banca 

móvil de una 

agencia del 

distrito de Los 

Olivos, año 

2022? 

OE1: Identificar la 

relación de la dimensión 

Confiabilidad con la 

satisfacción de los clientes 

en el uso del canal digital 

banca móvil de una 

agencia del distrito de Los 

Olivos, año 2022. 

HE1:   Existe relación de la 

dimensión Confiabilidad 

con la satisfacción de los 

clientes en el uso del canal 

digital banca móvil de una 

agencia del distrito de Los 

Olivos, año 2022. 

Satisfacción 

del cliente 

Instrumento: 

Cuestionario 

 

¿Existe relación 

significativa 

entre la 

dimensión 

rapidez con la 

satisfacción de 

los clientes en el 

uso del canal 

digital banca 

móvil de una 

agencia del 

distrito de Los 

OE2: OE1: Identificar la 

relación de la dimensión 

Rapidez con la 

satisfacción de los clientes 

en el uso del canal digital 

banca móvil de una 

agencia del distrito de Los 

Olivos, año 2022. 

HE2: Existe relación de la 

dimensión Rapidez con la 

satisfacción de los clientes 

en el uso del canal digital 

banca móvil de una agencia 

del distrito de Los Olivos, 

año 2022. 
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Olivos, año 

2022? 

¿Existe relación 

significativa 

entre la 

dimensión 

Seguridad con 

la satisfacción 

de los clientes 

en el uso del 

canal digital 

banca móvil de 

una agencia del 

distrito de Los 

Olivos, año 

2022? 

OE3: OE1: Identificar la 

relación de la dimensión 

Seguridad con la 

satisfacción de los clientes 

en el uso del canal digital 

banca móvil de una 

agencia del distrito de Los 

Olivos, año 2022. 

HE3: Existe relación de la 

dimensión Seguridad con la 

satisfacción de los clientes 

en el uso del canal digital 

banca móvil de una agencia 

del distrito de Los Olivos, 

año 2022. 
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Anexo 2 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS CUESTIONARIO DE LA 

INVESTIGACIÓN 

Instrumento para evaluar calidad del servicio  

El siguiente instrumento evalúa la calidad de servicio que perciben los clientes  

respecto al uso del canal digital banca móvil de una agencia en los Olivos, de esta manera 

podremos identificar si se encuentran de acuerdo con el servicio brindado por la agencia ante 

el uso del canal digital banca móvil. 

Las siguientes preguntas se relacionan en base a las 3 dimensiones de la variable 

calidad de servicio del canal digital banca móvil de la agencia en Los Olivos en el año 2022. 

Para obtener resultados precisos es necesario que se responda de manera honesta y sincera. 

Por otro lado, de no saber que responder en algunas preguntas, optar por la que más se 

asemeje a su idea de respuesta. 

 CALIDAD DE SERVICIO 
T

o
ta

lm
en

te
 

d
e 

ac
u

er
d
o

 

D
e 

ac
u

er
d
o

 

N
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ac
u
er

d
o
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d
es
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u
er

d
o

 

 

D
es

ac
u

er
d

o
 

T
o
ta

lm
en

te
 

d
es

ac
u
er

d
o

 

 CONFIABILIDAD Escala 

P01 
¿El servicio brindado del canal digital banca móvil te genera 

confianza? 
          

       

P02 
¿Sientes que valoran tu opinión respecto al uso del canal 

digital banca móvil? 
          

       

P03 
¿Crees que la agencia busca fidelizarte como cliente con el 

uso del canal digital  banca móvil? 
          

 RAPIDÈZ   Escala   

P04 
¿Percibes rapidez al realizar tus operaciones en el canal 

digital banca móvil? 
          

       

P05 

¿Tus solicitudes respecto a la resolución de incidencias 

presentadas con el canal digital banca móvil son atendidas 

con prontitud? 

          

   

P06 
¿Comparando el canal digital banca móvil al de otros 

bancos, lo encuentras más ágil? 
          

 SEGURIDAD   Escala   
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P07 
¿Sientes seguridad en realizar tus operaciones bancarias a 

través del canal digital banca móvil? 
          

       

P08 

¿Crees que la cantidad de caracteres requeridos como 

contraseña de acceso en el canal digital banca móvil son 

seguros? 

          

       

P09 
¿Crees que tu datos personales se encuentran seguros en el 

canal digital banca móvil? 
          

       

   
 

Instrumento para evaluar la satisfacción del cliente 

El siguiente instrumento evalúa el nivel de satisfacción del cliente en el uso del canal 

digital banca móvil en una agencia de los Olivos, de esta manera lograremos identificar  si 

realmente se encuentran satisfechos respecto al uso del canal digital banca móvil. 

Las preguntas se realizaron en base de las 3 dimensiones de la variable satisfacción 

del cliente en el uso del canal digital banca móvil. Para obtener resultados precisos necesario 

que se responda de manera honesta y sincera. Por otro lado, de no saber que responder en 

algunas preguntas, optar por la que más se asemeje a su idea de respuesta. 
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 MARKETING DE RECOMENDACIONES  Escala 

P10 
¿Recomendarías el uso del canal digital banca móvil 

a tus familiares y amistades? 
          

       

P11 
¿Utilizarías tus redes sociales como medio de 

recomendación del canal digital banca móvil? 
          

       

P12 

¿Estás de acuerdo con la manera de recomendar el 

canal digital banca móvil en la agencia de Los 

Olivos? 

          

 MARKETING DE PRODUCTO   Escala   

P13 
¿Te sientes satisfecho con el uso del canal digital 

Banca móvil? 
          

       

P14 
¿Percibes como muy bueno la utilidad de uso del 

canal digital banca móvil? 
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P15 
¿Estás de acuerdo con la actualización del canal 

digital banca móvil de la agencia? 
          

 RETENCIÓN DE CLIENTES   Escala   

P16 

¿Sientes que la agencia del distrito de los Olivos se 

preocupa por tu familiarización con el canal digital 

banca móvil? 

          

       

P17 
¿Los manuales que se entrega vía correo electrónico 

son suficientes para orientarte respecto a su uso? 
          

       

P18 

¿Estarías de acuerdo con que asignen un personal 

especialmente para orientación del canal digital 

banca móvil en la agencia de los Olivos? 
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Anexo 3 

Realización de encuesta presencial con el permiso de los clientes. 
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Anexo 4 

Base de Datos para análisis correlacional de Pearson en programa SPSS 

 

  

 

 

Encuestados VC1 VC2 VC3 VC4 VC5 VC6 VC7 VC8 VC9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 S17 S18 VC S

1 5 5 4 4 2 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 38 41

2 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 36

3 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 41 41

4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 5 32 35

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 36 35

6 5 2 5 5 2 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 33 5 5 39 69

7 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 44 43

8 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 43 43

9 4 4 3 4 2 3 3 4 3 4 2 4 3 4 4 3 1 3 30 28

10 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 37 36

11 5 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 2 5 34 40

12 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 34 37

13 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 40 39

14 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 43 45

15 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 38 40

16 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 41 43

17 5 4 5 3 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 41 43

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 36

19 5 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 5 5 5 3 5 5 5 34 41

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45

21 4 2 5 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 34 45

22 5 2 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 4 4 4 5 5 39 40

23 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 2 4 4 5 4 4 4 4 42 36

24 5 3 4 5 2 5 5 5 5 5 2 5 4 5 4 4 4 5 39 38

25 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 39 34

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45

27 4 4 5 4 4 4 5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 37 44

28 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 5 4 5 5 40 38

29 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 35 45

30 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 36 41

31 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 37

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45

33 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 2 5 5 5 5 5 5 5 40 42

34 5 5 4 5 3 4 4 5 3 4 2 4 5 5 4 4 4 5 38 37

35 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 44 44

VC1

VC2

VC3

VC4

VC5

VC6

VC7

VC8

VC9

S10

S11

S12

S13

S14

S15

S16

S17

S18


