UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

CARRERA DE ADMINISTRACION

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN EL USO DEL CANAL DIGITAL BANCA
MOVIL DE UNA AGENCIA DEL DISTRITO DE LOS
OLIVOS, ANO 2022’

Tesis para optar al titulo profesional de:
Licenciado en Administracion
Autor:

Lisbeth Yhoana Huanca Turriate

Asesor:
Mg. Olga Paola Aguirre Pérez
https://orcid.org/0000-0001-8951-3563
Lima — Peru
2024



e

PRIVADA

i "Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
2022

JURADO EVALUADOR

Juan Carlos Ganoza Aleman
Jurado 1
Presidente(a) Nombre y Apellidos
Julio Octavio Sanchez Quiroz
Jurado 2
Nombre y Apellidos
Olga Paola Aguirre Pérez
Jurado 3

Nombre y Apellidos

Huanca Turriate L. Pag.



e

PRIVADA
DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227

INFORME DE SIMILITUD

TESIS FINAL- CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE- LISBETHultimo.docx

DORIGINALITY REPORT

18 170 7« g

SIMILARITY INDEX INTERMET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

hdl.handle.net 8
Internet Source %
repositorio.upn.edu.pe

Internet Source 4%

M repositorio.uss.edu.pe

Internet Source 1 %

Submitted to uncedu 1
Student Paper %

repositorio.ug.edu.ec

Internet Source 1%

E www.biblioteca.uma.es 1
Internet Source %

repositorio.ulasalle.edu.pe 1
Internet Source %
1library.co

Internet Source 1%

Huanca Turriate L. Pag.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

i "Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
2022

DEDICATORIA

Esta tesis va dedicada a mi familia quienes siempre estuvieron presentes, impulsando
a seguir este suefio; como también, a mi primer hijo Dario que desde su existencia aprendi
que Dios nos tiene preparado un camino en un determinado tiempo y que yo sea un modelo

de persona perseverante a seguir para él.

Huanca Turriate L. Pag.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

i "Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
2022

AGRADECIMIENTO

Agradezco a mi asesor de Tesis la Sra. Paola Aguirre, por motivar a que se logre mi
investigacion de manera exitosa; como también, a mi padre por el apoyo que me brindé en

esta etapa y estoy segura no defraudaré.

Huanca Turriate L. Pag.



e

PRIVADA

— "Calidad de servicio y satisfaccion de los

clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio

2022»
INDICE

JURADO EVALUADOR 2
INFORME DE SIMILITUD 3
DEDICATORIA 4
AGRADECIMIENTO 5
INDICE 6
INDICE DE TABLAS 8
INDICE DE FIGURAS 9
RESUMEN 10
CAPITULO I: INTRODUCCION 12
1.1 Realidad problematica 12
1.2 Antecedentes Internacionales 15
1.3. Antecedentes Nacionales 18
1.4. Bases Tedricas 21
1.4.1. Calidad de servicio 21
Definicion de la variable calidad de servicio 21
1.4.2. Satisfaccion del cliente 26
1.5. Justificacion Tedrica 31
1.6. Justificacion Préctica 32
1.7. Justificacion Metodol6gica 32
1.8. Implicancias 32
1.9. Formulacion del problema 33
1.10. Objetivos 33

Huanca Turriate L. Pag.



e

PRIVADA

i "Calidad de servicio y satisfaccion de los

clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio

20227
1.10.1. Objetivo general 33
1.10.2. Objetivos especificos 33
1.11. Hipdtesis 34
1.11.1. Hipétesis General 34
1.11.2. Hipétesis Especificas 34
CAPITULO II: METODOLOGIA 35
2.1. Tipo de Investigacion 35
Segun el Disefio 35
2.2 Poblacién y muestra 36
2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccién y andlisis de datos 36
CAPITULO Ill: RESULTADOS 44
3.1. Resultados 44
3.2 Contrastacion de hipotesis 61
Contrastacion de Hipotesis General 61
Contrastacion de hipotesis especificas 64
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 67
4.1 Discusiones 67
4.2 Conclusiones 69
4.3 Recomendaciones 70
REFERENCIAS 71
ANEXOS 79

Huanca Turriate L. Pag.



1

UPN

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Matriz de OperacionaliZaCiOn...........ccccveueieeieiieiiese e 38
Tabla 2 Correlacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en
el uso de canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022. . 63
Tabla 3 Correlacion de la dimension confiabilidad con la satisfaccion del cliente en el uso
del canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022............ 64
Tabla 4 Correlacion de la dimension rapidez con la satisfaccion del cliente en el uso del
canal digital banca maévil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.................. 65
Tabla 5 Correlacion de la dimension seguridad (VC_DI1) con la satisfaccion del cliente en

el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022. 65

Huanca Turriate L. Pag.



e

PRIVADA

i "Calidad de servicio y satisfaccion de los

clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio

2022»
INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Fuente BCRP (Perl, 2021)......ccceieiiieiieieieiesie e sie et sse e 14
FIQUIB 2.ttt bbbttt bbbt 44
FIQUIA 3.ttt bbbt bbbt 45
FIQUIB A ..ttt b bbbt b ettt bbbt 45
FIQUIB Dbt bbbttt bbbt 46
1o U SO 48
1o SO SS S 49
o U TS OSSR 50
1o U TSSO 51
1o 0 OSSPSR 52
1o U I ST SP PR 53
1o U ST SP PR 54
1o U 1 OSSPSR 55
1o U TSSOSO 56
FIQUIA L5ttt e et e et e et e s he e sbe e e e e ne e e beenteeneesreenneenes 57
FIQUIA 16 ...t ettt e et e et e s be et e s he e st e e e e e seeebeentesneesraennennes 58
1o U= T APPSR 59
T U= T SRR 60
1o U= T RSP POTP 61
1o U= 2 OSSPSR 63

Huanca Turriate L. Pag.



1

UPN

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
2022

RESUMEN

La presente investigacion se enfoca en determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital de la banca
movil de una agencia bancaria en el distrito de Los Olivos, para ello se aplico 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 percepcidn 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
investigacion se realizo; debido a que, en el afio en estudio existia un grupo de clientes
usuarios que mostraban su disconformidad con respecto al uso del aplicativo y algunas de
sus funcionalidades siendo punto de criticas relacionado a este tema. La agencia bancaria
del distrito de Los Olivos busca no solo satisfacer esta necesidad de poder ayudar y orientar
con el uso de sus canales digitales; sino que también, continda 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 medicion del nivel de satisfaccion de la empresa. La
informacion se respaldara con investigaciones similares de trabajos de investigacion
Nacional e internacional, como también en teorias y estudios de expertos en los conceptos

de las variables.

Asi mismo, al querer cumplir con la calidad de servicio y la consiguiente satisfaccion
del cliente, se busca responder la siguiente pregunta: ¢Cual es la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia

del distrito de Los Olivos, afio 2022? La cual en esta investigacion fue resuelta y se comprobo
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que las variables en estudio mediante el uso del coeficiente correlacion de Pearson fueron

positivas y de significancia verdadera.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, canal digital, banca mdvil, Satisfaccion del

cliente.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Es inevitable, la digitalizacion es una ola que vino a arrasar con todos los procesos
clasicos 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 transaccion en linea; 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 asi que parte de este cambio se vino con el uso de los canales digitales
en varios ambitos y modelos de negocio. Segun (CEPAL) Comision Economica para
América Latina y el Caribe (2021)“el desarrollo de la economia 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 segun el comunicado de prensa (2022)“La pandemia de
COVID-19 ha estimulado la inclusion financiera, lo que generé un gran aumento en la
adopcion de pagos digitales en el contexto de una expansion a nivel mundial de los servicios

financieros formales.”

Es asi que nos permite enfatizar que cada vez mas, 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 satisfaccién alto o que este cumpla sus expectativas. Asi mismo,
segun Acufia et al., (2017)“cada vez es mas importante cautivar al cliente mediante una
buena calidad de servicio a fin de poder satisfacer no sélo sus necesidades explicitas de
financiamiento o productos, sino brindarle una buena experiencia al cliente” lo que refuerza

lo mencionado lineas arriba.
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A nivel internacional, Maciel (2018)sostiene que “el término satisfaccion se puede
entender como ¢l resultado del cumplimiento a las exigencias del consumidor” y ello lo
mencionan en una empresa de logistica lo que confirma la importancia en la calidad de
servicio en todos los rubros, es asi que todas la empresas siguen haciendo esfuerzos para
satisfacer a su publico objetivo mucho mas en paises de otros continentes y lo demuestran;

a través de cantidad de descargas reflejadas y las calificaciones.

A nivel Nacional, en el Per( existe una fuerte competencia por parte del sector
bancario en brindar una excelente calidad de servicio a traves del canal digital banca movil.
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 estan disponibles todo el tiempo
para hacer operaciones desde cualquier lugar y a cualquier hora s6lo confirmando el usuario,
contrasefia y token digital para ingresar a los canales transaccionales del banco y realizar las

transferencias deseadas (Cardozo, 2020)”.

En el Per( parte de la digitalizacion en sector financiero ya es una realidad y
respecto a su uso se obtiene informacidn en el siguiente cuadro del banco central de

Reserva de Per(.
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Figura 1 Fuente BCRP (Peru, 2021)
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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 proporcion de usuarios digitales durante los
ualtimos afios (BCRP, 2021). Este resultado muestra la demanda de utilizacion del canal
digital banca mdvil, por lo cual las entidades financieras utilizan estos datos para atender
dicha demanda enfocandose en brindarle una calidad de servicio optima; como también,

poder establecer estrategias para medir la satisfaccion de sus clientes.

Es preciso mencionar que para lograr que la calidad de servicio y satisfaccion 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 bancaria ubicada
en el distrito de Los Olivos, donde dia a dia vienen trabajando para adecuarse a la necesidad
de sus clientes brindando la orientacion necesaria y recibiendo retroalimentacion respecto a

su nivel de satisfaccion del uso de su canal digital banca movil a través de encuestas NPS.

Es asi que en el presente trabajo de investigacion de calidad de servicio y satisfaccion

del cliente en el uso del canal digital banca mévil de una agencia ubicada en el distrito de
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Los Olivos, afio 2022, la cual es una pequefia sucursal de un banco lider en el sector
financiero que tiene 7 afios de inaugurada y con el pasar del tiempo fue adecuandose a las
iniciativas del banco conjuntamente al constante cambio de la aplicacion banca mavil, el

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

Es alli donde se detecta la problematica respecto al uso del aplicativo banca mavil,
debido a que, en las encuestas de satisfaccion los clientes califican con mucho énfasis el uso
del aplicativo banca movil, en vez de calificar la atencion que recibieron en la agencia, se
detect6 también que llamaban a la banca telefénica para quejarse de la aplicacién
manifestando que les gustaba la antigua version y no la nueva, entre otras caracteristicas. A
raiz de lo detectado es que esta investigacion se decidid 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 mavil, de tal manera que nos permita mostrar la relacion que
tiene la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca

movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.
1.2. Antecedentes Internacionales

Cordova y Terén, (2022)en su tesis “La calidad del servicio y su incidencia en la
satisfaccion de los clientes de las empresas de multiservicios del cantén la mana, provincia
de Cotopaxi, afio 2022” La investigacion utilizd la investigacion de campo para revisar la
literatura existente sobre el tema de investigacion, ademas de recopilar y registrar
informacion sobre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion. Los resultados también
se describieron utilizando meétodos de investigacion descriptivos; tambiéen se utilizaron
teorico logico, deductivo, analitico 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 mas a fondo la situacion general de las empresas de multiservicios en
base a los resultados, para mejorar la calidad de servicio y aumentar la satisfaccion de los

clientes.

Reyes y Veliz, (2021) en su articulo de investigacion “Calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion al cliente en la empresa publica de agua potable del canton
Jipijapa” tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Empresa Publica de Agua Potable del cantdn Jipijapa, provincia
de Manabi. La investigacién fue descriptiva, no experimental y de enfoque cuantitativo. Se
tomd en cuenta la ciudadela Parrales y Guale, que tiene un total de 606 habitantes y recibe
el servicio de agua potable de la empresa publica municipal del Canton, utilizando una
muestra aleatoria simple de 236 usuarios. Se utilizé la técnica SERVQUAL para evaluar la
calidad percibida de los usuarios. Se llegé a la conclusion de que los elementos cruciales de

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

Gonzales y Moran, (2020)en su tesis “Analisis 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 investigacion fue evaluar la satisfaccion de los clientes bancarios que
visitan las oficinas de la ciudadela Urdesa. Utilizaron un enfoque cuantitativo y cualitativo
en su investigacion descriptiva, de campo y documental. Usaron el modelo SERVQUAL,

que consta de 22 items que miden la percepcion y las expectativas, agrupados en cinco
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dimensiones y medidas a través de la escala de Likert. También se entrevistdo an un
especialista en el area de balcon de servicio. Los datos se obtuvieron a través de un
cuestionario de Google Forms y se procesaron a través del programa estadistico de Microsoft
Excel. Después de procesar la informacion, se encontrd que la dimensién con la mayor
puntuacion fue la capacidad de respuesta, con una brecha de -0.44. La dimension de empatia
y confiabilidad, con una brecha de -0.38, y los elementos tangibles y la seguridad, con una
brecha de -0.37, fueron las ultimas en la lista. En conclusion, se puede apreciar que todas las
brechas tuvieron un resultado negativo, por lo que se puede concluir que los clientes
bancarios no estan satisfechos con el servicio que reciben porque sus percepciones no

superaron sus expectativas.

Alcivar y Mufioz, (2018) en su tesis “El desempeifio y la calidad del servicio al cliente
en Faga: propuesta de aplicacion del método Servperf” menciona que para establecer los
estandares de desempefio de la calidad del servicio al cliente en la empresa FAGA y
establecer una base solida para la propuesta de implementacién del método SERVPERF. Se
emple6 una metodologia descriptiva y cuantitativa utilizando la escala multidimensional
SERVPEREF. Los resultados mostraron que la confiabilidad fue calificada con 4,28 sobre 7
puntos (61,20%), la empatia 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%). ElI componente elementos
tangibles recibid una calificacion de 4,97 sobre 7 puntos, lo que equivale al 70,97%, y la
principal causa de esta calificacion fueron los retrasos en la entrega de los tramites a los
clientes debido an un desorden en los documentos fisicos y digitales. Se propuso la

implementacion de una base de datos para ordenar informacion, estanterias y un modulo de
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comunicacion con el cliente en linea que incluya el método SERVPERF para medir y

mejorar la calidad del servicio al cliente en FAGA.

Teran, (2018) en su tesis “Andlisis en la calidad del servicio al cliente del banco
internacional en la ciudad de Guayaquil” tiene como propoésito El propdsito de este estudio
es informar a los lectores sobre el nivel de satisfaccion de los clientes del Banco Internacional
en la ciudad de Guayaquil y como esto afecta su indice de medicion y propuestas de mejora.
Para facilitar su comprension, se dividio la investigacion en tres capitulos, que se detallan a
continuacion. El primer capitulo presentara el marco tedrico, resumird investigaciones de
otros autores y citara tesis y monografias que ayudaran a establecer conceptos de calidad,
cliente y servicio. Para determinar la importancia, el propésito y el impacto de los mimos en
el desarrollo de una empresa. El Capitulo 2 presenta la metodologia de la investigacion y
desarrolla métodos y técnicas para determinar la situacion actual de la empresa. En esta
presentacion se utiliza una investigacion cuantitativa para realizar encuestas a los clientes
del Banco Internacional en Guayaquil, con el fin de medir su nivel de satisfaccion. El
Capitulo 3 presenta el andlisis de los resultados, que se centra en el sector de servicio, la
atencion brindada, la agilidad, el tiempo de espera y la amabilidad del gestor. Estas son las
variables utilizadas para calcular el indice de satisfaccion 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 relacion con la satisfaccion de
los usuarios de la agencia de Camana del Banco de la Nacion, Arequipa 20217, experimento

con 368 personas de la poblacion mayor de edad del distrito de Camanéa que utilizan los
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servicios financieros de la agencia. Se les entregd dos encuestas con 21 preguntas utilizando
el cuestionario SERVPERF para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario,
asi como la encuesta de investigacion de Cisneros. Los hallazgos permitieron concluir que,
con un coeficiente de correlacion de 0.437, las variables calidad de servicio y satisfaccion

del usuario tienen una correlacion significativa y positiva.

De la Cruz y Valverde, (2021) justifican en su tesis: “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de aplicativos moviles de las entidades bancarias en tiempos de
covid-19 Trujillo 2021.” Sus resultados llevaron a la conclusion de que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Las dimensiones de
tangibilidad y seguridad demostraron una relacion positiva moderada respecto a la variable
satisfaccion del cliente, con valores de 0,684 y 0,483, respectivamente, y las dimensiones de
seguridad demostraron una relacién positiva alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion

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

Rafael y Ramirez, (2019)“La Calidad del Servicio y su Relacion con la Satisfaccion
de los Clientes del Banco Pichincha- agencia- Chiclayo” enfatiza la importancia de su
investigacion y objetivo que es mostrar a las empresas del rubro financiero, que existe una
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion al cliente, para que de esta manera se
enfoquen en mejorar la calidad del servicio para mantener a sus clientes satisfechos y
fidelizados. En conclusion de la investigacion se demostro que existe una relacion positiva

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

Maldonado y Garcia, (2019) en su tesis “Percepcion de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente externo en el banco Scotiabank Jaén 2019” enfatiza en su objetivo

determinar el nivel de calidad del servicio y satisfaccion 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
afio 2018. La investigacion se llevo 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 tomd como
poblacion utilizando una técnica no probabilistica. El instrumento empleado fue un
cuestionario de 22 preguntas. Se evalud la satisfaccién de cada pregunta, que estaba
directamente relacionada con la obtencidén de puntos maximos o eficaces por pregunta.
Después, se calculd la variable de satisfaccion para cada una de sus dimensiones. La escala
SERVQUAL tiene cinco dimensiones: elementos tangibles, fiables, capacidad de respuesta

y seguridad.

Alarcon, (2018) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del banco
BBVA continental — oficina c.c. Sucre, Lima 2018 tuvo como objetivo determinar cémo la
satisfaccion del cliente del Banco BBVA Continental - Oficina CC. Sucre se relaciona con
la calidad del servicio. La investigacion se llevo a cabo utilizando un enfoque cuantitativo,
de tipo correlacional y de disefio no experimental-transversal. Se utiliz6 un cuestionario de
25 preguntas que se aplico a una muestra de 369 clientes, quienes evaluaron los servicios
que ofrecia la oficina en funcidn 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 BBV A Continental
- Oficina CC. Sucre contribuyen al porcentaje de clientes satisfechos, que supero el 70% del
total de la muestra de estudio. La conclusion de este analisis, respaldada por la prueba de
Chi-Square, es que existe una influencia significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente (R = 0,875).
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1.4. Bases Teoricas
1.4.1. Calidad de servicio
Base teorica

Para Croniny Taylor, (1992)la calidad del servicio puede definirse de manera general
como una evaluacion de la calidad desde la percepcion 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 Organizacién Internacional de Estandarizacion en la 1SO 9000:2015 (2015)
basados en el sistema de gestion de la calidad se afirma numerosos especialistas y
organizaciones, indican que la calidad precede a la satisfaccion; ya que, parte de ello se
enfoca los clientes que buscan la confianza en la capacidad de una organizacion para

proporcionar regularmente productos y servicios conformes a sus requisitos.
Definicion de la variable calidad de servicio

Deming, (1989) nos afirma que cualquier servicio o articulo fabricado puede ser
utilizado para medir la calidad del servicio o el nivel de satisfaccion de los clientes,
mostrando una distribucion que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor complacencia

de una gran satisfaccion.

Para Albrecht, (2018) un precio mas alto para su producto de servicio, gana una
participacion en el mercado increiblemente 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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Segun Oliva (2005)“la medicion de la calidad del servicio ha suscitado algunas
diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que realmente se esta
midiendo. En general se encuentran tres tendencias de constructos que se usan para evaluar

la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor”.
1.4.1.1. Dimension confiabilidad

Para Zhang y Hou (2013) la dimension de confiabilidad incluye la capacidad de la
empresa para cumplir con los servicios que ofrece de manera precisa y confiable, asi como

la disposicion 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, solucién de problemas y precios. Los clientes
prefieren trabajar con las organizaciones que cumplen sus promesas, especialmente en lo que

respecta a los servicios basicos.
Base tedrica

Arellano, (2017) afirma segun la teoria de expectativa de servicio la opinion 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 opinidn de los clientes, y solo tendran una opinion positiva de la empresa si
satisface todas sus necesidades y expectativas.

Kotler, (2002) afirma en su teoria del valor del cliente que las empresas centradas en
el cliente estdn mejor preparadas para desarrollar planes que generen ganancias a largo plazo.

La gestion de la relacion con el cliente no significa ignorar a la competencia; significa
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mantenerse cerca y responder a las necesidades de esos clientes con estrategias diferentes,
reafirmando asi su confiabilidad.

Czepiel y Gilmore, (1987) establece la teoria de la fidelidad del cliente es un concepto
cuyo significado cambia para cada uso y cuyo fundamento cambia mucho. Sefialando que la
confusion de muchos profesionales cuando usan la palabra fidelidad para comprender y
describir el comportamiento del mercado es aun mas confusa que el uso de la palabra
fidelidad. EI concepto de fidelidad se utiliza por algunos investigadores para capturar
fendmenos de comportamiento puramente, como las compras de repeticion, 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, solucion de problemas y precios. Los clientes prefieren trabajar con las
organizaciones que cumplen sus promesas, especialmente en lo que respecta a los servicios

bésicos.
1.4.1.2. Dimension rapidez

Nonaka y Takeuchi , (1995) definen la capacidad de respuesta al entorno se refiere a
la accion tomada en funcién del conocimiento y las habilidades adquiridas que ayudan a la
organizacion a comprender y actuar efectivamente; se relaciona con el desempefio, la

velocidad y la coordinacion 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 atencién al
cliente la cual es crear una conexion emocional con su marcay dedicarle el tiempo necesario

para resolver un problema.
Base tedrica

Kotler, (2003) en su libro fundamentos de marketing considera la teoria la capacidad
de respuesta es un factor importante en el nivel de satisfaccion, por lo que la investigacién

busca explicar esta relacion para que la institucion y la sociedad se beneficien.

Deming, (1989) en su metodologia de PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)
la planificacion 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) estableci6 el programa cero defectos como una consigna motivadora,
pero también como una postura 'y compromiso para la prevencion de cero defectos. Esto no
significa que el producto tenga que ser perfecto; en cambio, se busca que todos en la
organizacion hagan bien a la primera, demostrando eficacia en los productos o servicios que
han terminado.

Liao et. Al., (2003) en su investigacion “Una investigacion empirica de las PYME
orientadas al crecimiento” establecen la capacidad de respuesta al entorno se refiere a la
accion tomada en funcion del conocimiento y las habilidades adquiridas que ayudan a la
organizacion a comprender y actuar efectivamente; se relaciona con el desempefio, la

velocidad y la coordinacion con que se implementan y revisan las acciones.
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1.4.1.3. Dimension seguridad

Riveros, (2007) define la seguridad como una dimension 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 atencion,
consideracidn, respeto y amabilidad al tratar con ellos.

Parasuraman et al., (1988) valoran la técnica de medicion de la calidad de servicio
SERVQUAL donde sintetizan 5 dimensiones importantes como: confiabilidad, seguridad,
empatia, tangibilidad y responsabilidad, el cual busca obtener informacion de la calidad de

servicio en base a un cuestionario.
Base tedrica

Morales, (1978) menciona la teoria del "intercambio social" se refiere a las relaciones
en las que existe reciprocidad y equivalencia, cuyo objetivo son los servicios instrumentales,
las Unicas recompensas sociales que pueden ser intercambiadas; debido a que, son
extrinsecas a la relacion y se obtienen mediante calculos 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 teoria gestion del riesgo define el término "riesgo™ se refiere a
la posibilidad de que una determinada decision pueda causar dafios futuros. Aungque 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 solucién en lugar de otra.
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Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO 27001, (2015)la
seguridad se aborda a través de la gestion de riesgos en esta norma. Las siguientes areas son
particularmente objeto de los 252 requisitos establecidos en esta norma:
normas de proteccion de datos personales, estrategias de gobernanza de seguridad de datos,
seguridad de recursos materiales (infraestructura, redes y sistemas informaticos), seguridad
de recursos humanos (organizacion y responsabilidades del personal, politicas de seguridad
de sistemas de informacion, sensibilizacion sobre ciberseguridad, etc.), seguridad fisica
(acceso a infraestructuras o edificios informaticos), desarrollo y mantenimiento

Actividades continuas (BCP, DRP, etc.)

Gronroos, (1982) en su libro Direccion Estratégica y Marketing en el Sector
Servicios, identifica algunos de los factores que afectan la calidad: la dimension técnica, que
incluye habilidades técnicas de los empleados, soluciones técnicas y conocimiento, y la
dimension funcional, que incluye accesibilidad, apariencia, actitudes, predisposicion al

servicio, comportamiento, relaciones internas y contacto con el cliente.
1.4.2. Satisfaccion del cliente

Kotler y Armstrong, (2003) sostienen que la satisfaccion del cliente es el nivel de
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o0 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 podran tener la intencion de comprar

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

Kotler, (2002) define la satisfaccion depende del desempefio esperado y percibido.
El cliente se sentira insatisfecho si el desempefio no cumple con las expectativas. El cliente
queda satisfecho si el desempefio cumple con las expectativas. Si el desempefio supera las
expectativas, el cliente esta extremadamente satisfecho o encantado.

Bolton y Drew, (1991) definen la satisfaccion como la respuesta del consumidor a la
realizacion, es un juicio transitorio que es una caracteristica del producto o servicio, o el
producto o servicio en si, que proporciona un nivel satisfactorio de realizacion relacionado
con el consumo y es susceptible al cambio.

Fournier y Mick, (1999) definen la satisfaccion como la evaluacion que hace un
consumidor de un producto o servicio en funcion de si satisface o no sus necesidades y
expectativas. La satisfaccién puede asociarse con el sentimiento de placer; es un objetivo
cambiante y dindmico que puede cambiar con el tiempo y se ve afectado por una variedad
de factores.

1.4.2.1. Dimension marketing de recomendaciones
Definicion

Carta, (2021) define marketing de recomendacion como “El concepto detras del
marketing de recomendacion es bastante simple: haz que tus clientes se conviertan en
promotores de tu marca para conseguir asi nuevos clientes”

Kotler y Amstrong, (2003) la influencia de boca en boca como teoria 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 mas

confiables que los de fuentes comerciales como anuncios o vendedores. La mayoria de la
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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 mercaddlogos pueden fomentar discusiones positivas sobre sus marcas con frecuencia en
lugar de dejarlo al azar.

Base Teorica

Nielsen, (2013)centro de estudio lider mundial en la informacién 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 teoria
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.

Gronroos, (2000) en su libro “Service Managment and marketing” nos afirma que la
identificacion de clientes potenciales para establecer una relacion, el mantenimiento de la
relacion establecida y su apoyo con el objetivo de aumentar el negocio, asi como la obtencion
de referencias positivas a través de una comunicacion boca-oido favorable.

Qualman, (2010) sustenta en su libro el estudio del marketing de influencia social
como ejemplo: cuando se buscan las 20 marcas mas 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 seguiran haciéndolo.
1.4.2.2. Dimension marketing del producto

Definicién

Huanca Turriate L. Pag.

28



1

UPN

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227

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 caracteristicas
particulares. El potencial de satisfaccion 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 caracteristicas tangibles e intangibles que incluyen empaque, color, precio, calidad y
marca, ademas del servicio y la reputacion del vendedor.

Base Tedrica

Thompson et. al., (1998) establece que el analisis FODA estima que una estrategia
debe equilibrar o ajustar las capacidades internas de la organizacién con las circunstancias
externas; es decir, oportunidades y amenazas.

Vallet y Frasquet, (2005) manifiestan en la teoria 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
cronoldgico que comienza cuando un producto nace o sale al mercado y termina cuando

muere 0 desaparece.
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Kotler, (2002) afirma que la teoria de diferenciacion 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. Dimension retencion de clientes
Definicion

Pinto et al, (1997) definen retencién de cliente como una estrategia de fidelizacion
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 0 negocios con
la organizacion y, finalmente, atraer nuevos clientes a través de las "referencias".

Berry, (1995) determina que el servicio juega un papel fundamental en la relacion y
una de las metas principales de toda empresa es aumentar la fidelidad del cliente a través de
la calidad de los servicios.

Base Tedrica

Javalgi y Moberg, (1997)describen la “condicion lealtad” en el rubro de servicios
financieros como la duracion de la relacion de un cliente con un proveedor y la cantidad de
productos que compra de ese proveedor; esta perspectiva se ajustaria mas al concepto de
retencion.

Kotler, (2000) asegura que para lograr la retencion del cliente, la satisfaccion del
cliente es crucial ya que los clientes satisfechos permanecen leales méas 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 retencion/valor del cliente que relaciona la
satisfaccion del cliente, la lealtad y el crecimiento del negocio. Su objetivo es aumentar el
valor del cliente mediante una combinacién de calidad, servicio y precios (QSP), imagen,
innovacion e intangibles. Este grado de satisfaccion aumenta la lealtad, aumenta la
rentabilidad y retiene a los clientes.

Ranaweera y Prabhu, (2003) examinaron los efectos de la satisfaccion del cliente y
la confianza en la retencion y descubrieron que la satisfaccidn tiene un mayor impacto en la
retencion. Sus investigaciones demuestran que la reparacion del servicio, que es la
correccion de un error que resultd en insatisfaccion, puede llevar al cliente a un estado de
satisfaccion, e incluso los clientes que experimentaron una reparacion del servicio pueden
estar mas satisfechos que otros clientes que no experimentaron insatisfaccion. La
recuperacion del servicio después de una falla puede recuperar la satisfaccion del cliente,

pero también puede causar pérdida de confianza y cambio de empresa.
1.5. Justificacién Tedrica

La investigacion se sustenta en la base tedrica de las variables de estudio como calidad de
servicio basada en la teoria de la calidad de servicio de Cronin y Taylor afio 1992; sistema
de gestion de la calidad de la Organizacion Internacional de Estandarizacion en la ISO
9000:2015; por otra parte, en referencia a la variable satisfaccion de los clientes se sustenta
en las teorias, de la satisfaccion del cliente como fundamento de marketing de Kotler y

Armstrong del afio 2003.

Huanca Turriate L. Pag.

31



1

UPN

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227
1.6. Justificacion Préctica
La aplicacion de teorias basicas permite resolver problemas especificos como encontrar la

relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Clientes en una unidad de estudio

aplicada en una agencia.
1.7. Justificacion Metodologica

Esta investigacion tiene como propdsito demostrar el objetivo de investigacion a partir de
datos obtenidos de una muestra tomada aleatoriamente de una poblacion finita utilizando
una técnica cientifica y medir los resultados mediante pruebas estadisticas en un momento
determinado justificando que tienen que ser datos cuantitativos a partir de variables

cualitativas como son Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Clientes.
1.8. Implicancias

En cuanto a las implicancias metodoldgicas en la presente investigacion cientifica ,
es importante sefialar que se aplico un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de
alcance correlacional para determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion 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 satisfaccion de los cliente fue medida por las dimensiones marketing
de recomendacion, marketing de producto y retencion del cliente. Asi mismo, para validar
la confiabilidad del instrumento utilizado en la recoleccion de datos, se aplicé la validacion

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

¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el

uso del canal digital banca mavil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022?
Problemas especificos

PE1l: (Existe relacion significativa entre la dimension Confiabilidad con la
satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca mévil de una agencia del distrito

de Los Olivos, afio 2022?

PE2: (Existe relacion significativa entre la dimension rapidez con la satisfaccion
de los clientes en el uso del canal digital banca mévil de una agencia del distrito de Los

Olivos, afo 20227

PE3: (Existe relacion significativa entre la dimension Seguridad con la satisfaccion
de los clientes en el uso del canal digital banca mévil de una agencia del distrito de Los

Olivos, afio 20227
1.10. Objetivos
1.10.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion de los clientes en el

uso del canal digital banca mavil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.
1.10.2. Objetivos especificos

OE1: Identificar larelacion de la dimension Confiabilidad con la satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los

Olivos, afio 2022.
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OE2: OE1: Identificar la relacién de la dimension Rapidez con la satisfaccion de
los clientes en el uso del canal digital banca maévil de una agencia del distrito de Los

Olivos, afio 2022.

OE3: OE1: Identificar la relaciéon de la dimension Seguridad con la satisfaccion
de los clientes en el uso del canal digital banca madvil de una agencia del distrito de

Los Olivos, afio 2022.
1.11. Hipotesis
1.11.1. Hipotesis General

H1: Existe relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de los clientes en el uso

del canal digital banca mévil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.

HO:  No existe relacién entre relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio

2022.
1.11.2. Hipotesis Especificas

HE1: Existe relacién de la dimension Confiabilidad con la satisfaccion de los clientes en el

uso del canal digital banca mavil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.

HE2: Existe relacion de la dimension Rapidez con la satisfaccion de los clientes en el uso

del canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.

HE3: Existe relacion de la dimension Seguridad con la satisfaccion de los clientes en el uso

del canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1. Tipo de Investigacion

Esta investigacion se realizo mediante un la metodologia cuantitativa de acuerdo con
Tamayo, (2007) consiste en contrastar teorias ya existentes a partir de una serie de hipotesis
que surgieron de la misma, siendo necesario obtener una muestra representativa de una
poblacién o fendmeno objeto de estudio, ya sea aleatoria o discriminada. Para Sampieri,
(1997) el estudio correlacional tiene como objetivo determinar el grado de conexién que
existe entre dos 0 mas ideas o variables, en este caso la relacion entre la calidad de servicio

y la satisfaccion del cliente.
Segun el Disefio

El disefio de investigacion es de tipo no experimental.
Segun el corte

Es de corte transversal debido a que se realizara en un periodo de tiempo determinado
altimo trimestre del afio 2022, los disefios transversales suelen incluir individuos con y sin
la condicion en un momento determinado (medicion simultanea) y en este tipo de disefio, el

investigador NO realiza ningln tipo de intervencion (interferencia) (Rodriguez, 2018)
Segun el alcance o profundidad del estudio

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

la poblacion que esté estudiando (PRO, 2022).
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2.2 Poblacion y muestra

La poblacion es un conjunto de individuos que viven en un preciso lugar
(conceptodefinicion, 2021)La poblacion 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 contaran con la caracteristica de tener al menos una

tarjeta de débito como persona Natural o Juridica con el rango de edad de edad 18 — 65 afios.
2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Disefio del cuestionario

Para la presente investigacion se utiliz6 la encuesta como método de
recoleccion de informacidn, en ese sentido Tamayo (2008) afirma que la encuesta es aquella
que permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacion de
variables, después de la recoleccion sistematica de informacion segun un disefio previamente

establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida.

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

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

Para conocer la calidad de servicio en el uso del canal digital banca mévil, se elabord
cuestionario de calidad de servicio la cual esta 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 satisfaccion del cliente, se elabord cuestionario de

satisfaccion del cliente la cual esta compuesta por las dimensiones: marketing de
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recomendacion, marketing de producto y retencion del cliente. Estas presentan una serie de

escala que va desde el totalmente desacuerdo hasta el totalmente de acuerdo.
Disefio de matriz operacional

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

servicio y satisfaccion de en el uso del canal digital banca movil, afio 2022.
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Tabla 1 Matriz de Operacionalizacion

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

. Definicion . . . . .,
Variable Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion
conceptual

1. ¢El servicio brindado del canal

Para Cronin y digital banca movil te genera

Taylor, (1992) Confianza  confianza? 1. Totalmente desacuerdo.
la calidad dgl 2. (Sientes que valoran tu opinién 2. Desacuerdo.
S?jr;/flicr:?rspeugee Confiabilidad Vgli(;;fee' respecto al uso del canal digital banca g Ni de acuerdof ni
movil? esacuerdo
manera general _ 4.De acuerdo
como una 3. ¢Crees que la agencia busca 5 Totalmente de acuerdo
evaluacion de la fidelizarte como cliente con el uso del
calidad desde la Fidelizacién  canal digital banca mavil?
percepcion del . 4. ;Percibes rapidez al realizar tus
Variable 1:  cliente, donde Percepcion operaciones en el canal digital banca
Calidad de  se compara el rapidez movil? 1. Totalmente desacuerdo.
servicio servicio que Rapid 5. ¢ Tus solicitudes respecto a la 2. Desacuerdo.
esperan los Rabidez Iapl_ ,ezd resolucion de incidencias presentadas 3. Ni de acuerdo/ ni
clientes con las P FesOUCION A€ o el canal digital banca mévil son  desacuerdo
percepciones incidencias o ndidas con prontitud? 4.De acuerdo
del servic!o que 6. ;Comparando el canal digital banca 5.Totalmente de acuerdo
ellos reciben. Comparacién  mévil al de otros bancos, lo encuentras
Por lo tanto, agilidad.  més agil?
gb‘g?ﬁ da;'gg;?ézg _ 7.¢Sientes seguridad en realizar tus 1. Totalmente desacuerdo.
es percibida por Seguridad Interca_mblo operaciones bancarlas,a_traves del 2. Dgsacuerdo. _
social canal digital banca movil? 3. Ni de acuerdo/ ni

alguien. desacuerdo
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8. ¢Crees que la cantidad de caracteres

4.De acuerdo

ISO 27001, : ~
Norma de requeridos como contrasefia de acceso  5.Totalmente de acuerdo
. en el canal digital banca movil son
seguridad
seguros?
Riesgo 9. ¢Crees que tu datos personales se
operacional encuentrgn_seguros en el canal digital
banca movil?
. Definicion . . . . .
Variable Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion
conceptual
Kotler 10. ;Recomendarias el uso del canal
Armstror){ Recomendacion digital banca movil a tus familiares y
(2003) Iag’ boca a boca amistades? 1. Totalmente desacuerdo.
satisfacoion del _ Marketi 11. ¢ Utilizarfas tus redes sociales como 2. Desacuerdo.
. : Marketing de arketing  edio de recomendacion del canal 3. Ni de acuerdo/ ni
cliente se define recomendaciones  relacional digital banca movil? desacuerdo
como el nivel 4.De acuerdo
Variable 2: de estado de Marketing de  12. ¢Estas de acuerdo con la manera de g Totalmente de acuerdo
Satisfacciéﬁ animo de una influencia ~ recomendar el canal digital banca
: persona que social movil en la agencia de Los Olivos?
del cliente
resulta de 13. ¢ Te sientes satisfecho con el uso
comparar el Analisis FODA =2 ¢ nte o 1. Totalmente desacuerdo.
rendimiento del canal digital Banca movil? 2. Desacuerdo.

percibido de un

producto o

Servicio con sus

expectativas.

Marketing de

producto

Marketing mix

14. ;Percibes como muy bueno la
utilidad de uso del canal digital banca
movil?

3. Ni de acuerdo/ ni
desacuerdo

4.De acuerdo
5.Totalmente de acuerdo

Huanca Turriate L.

Pag.
39



e

PRIVADA

e "Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito
de los Olivos, afio 2022”

15. ;Estas de acuerdo con la
actualizacion del canal digital banca
movil de la agencia?
16. ¢Sientes que la agencia del distrito
de los Olivos se preocupa por tu
Condicion de  familiarizacion con el canal digital
lealtad banca mévil? 1. Totalmente desacuerdo.
2. Desacuerdo.

17. ¢Los manuales que se entrega via 3 Nji de acuerdo/ ni
Satisfaccion del correo electrénico son suficientes para

Diferenciacion
de producto

Retencion de

clientes 3 ) desacuerdo
cliente orientarte respecto a su uso? 4.De acuerdo
- 18. ¢Estarias de acuerdo con que 5.Totalmente de acuerdo
Retencidn/valor asignen un personal especialmente para
cliente orientacion del canal digital banca

movil en la agencia de los Olivos?
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Ficha técnica
Para realizar las encuestas se necesitd de los siguientes materiales y herramientas:
e Un celular
e Herramienta de Forms de Google para recoleccion de encuestas.
e Hoja de calculo Excel para reporte resultados.
e Herramienta SPSS, para anélisis de datos estadisticos.
Cuestionarios de evaluacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
e Autor original: Lisbeth Yhoana Huanca Turriate
e Afio: 2022
e Cuestionario: preguntas cerradas(ver anexo 2)
e Aplicacion: colectiva
e Escala de medicion: Tipo Likert
() Totalmente desacuerdo
() Desacuerdo
() Ni de acuerdo/ ni desacuerdo
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo

e Puntuacion: Se considerara 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.

e Finalidad: evaluar la calidad de servicio y evaluar satisfaccion del cliente,

como también comprobar si existe correlacion.

Los cuestionarios e instrumentos fueron aprobados bajo modalidad de validacion de

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

Se visito dicha agencia y en sus exteriores se busco interaccion con 35 clientes que
al menos cuenten con una cuenta de ahorros, y se les invitd 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 satisfaccion del cliente. El tiempo que se llevo en realizar
estas encuestas fue de casi 4 horas en los exteriores de la agencia ubicada en el distrito de
los Olivos. Finalmente la informacion obtenida de traslad6 a un cuadro Excel para utilizarlo

como datos en la herramienta estadistica SPSS.
Procedimiento de analisis de datos

Para el analisis de datos se procedi a utilizar gréaficos de Excel, una vez exportado
las respuestas obtenidas, de esta manera, se tendra porcentualmente los resultados de las
respuestas brindadas de los clientes. Asi mismo, se tomaron dichos resultados y se utilizaron

como datos para su prueba de correlacion de Pearson a través de programa de SPSS.
Aspectos Eticos

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

propiedad intelectual respecto a la informacion presentada, se muestra teorias y otros
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conocimientos citando de manera apropiada a sus autores, asi como precisar las fuentes
bibliograficas que me permitieron llevar a cabo ello, por ende, la informacion obtenida para
esta investigacion no ha sido difundida a otras personas. En ese sentido, cabe sefialar que se
contd con el consentimiento de manera positiva por parte de los clientes de la Agencia, en el
afio 2022 para la aplicacion del cuestionario; ya que, es muy importante en el aspecto ético,
contar con la aprobacion de los participantes, teniendo como base fundamental la
confidencialidad de la informacién brindada, resaltando que su uso solo se dara con fines
académicos, por consiguiente, se empled los estandares internacionales de redaccion
cientifica formato APA séptima edicion incorporando las citas respectivas para reforzar, asi

como los procesos establecidos de grados y titulos por la Universidad Privada del Norte.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1. Resultados

En este capitulo se da a conocer los resultados obtenidos de la investigacion,
a cual fue aplicada a 35 clientes que acuden a la agencia ubicada en Los Olivos, quienes son
usuarios del aplicativo banca movil 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, dimension confiabilidad. Elaboracion
propia.

1.¢El servicio brindado del canal digital banca

movil te genera confianza?
0%
0% 0%

51% 49%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

En la figura 2 se refleja resultados de la primera pregunta relacionada a la variable
de calidad de servicio en la dimension: confiabilidad donde el 51% indica estar de acuerdo
con que el canal digital banca movil 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 movil.
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Figura 3

Resultado pregunta 2 calidad de servicio, dimensién confiabilidad. Elaboracién

propia.

2. éSientes que valoran tu opinidn respecto al
uso del canal digital banca mévil?

17% 0%

0%

54%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

En la figura 3 se refleja la segunda pregunta relacionada a la variable calidad de
servicio en la dimension: confiabilidad donde el 54% se encuentra de acuerdo con la
valoracion de su opinion respecto al uso de canal digital banca movil, 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 mdvil si sienten que su opinion es valorada.
Figura 4

Resultado pregunta 3 calidad de servicio, dimension confiabilidad. Elaboracion

propia.

Huanca Turriate L. Pag.

45



i "Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227

3.éCrees que la agencia busca fidelizarte como cliente con el uso
del canal digital banca movil?
6%

0%
0%

43%

51%

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo
Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

En la figura 4 se refleja la tercera pregunta relacionada a la variable calidad de
servicio en la dimension: confiabilidad donde el 51% esta de acuerdo con la percepcién de
su fidelizacion de cliente a través del uso del canal digital banca movil, el 43% se encuentra
totalmente de acuerdo y el 6% en desacuerdo con la mencion. Lo cual nos indica que existe
un alto porcentaje que percibe su fidelizacion de cliente a través del uso del canal digital
banca movil.

Figura 5

Resultado pregunta 4 calidad de servicio, dimensién rapidez. Elaboracion propia.
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4.¢éPercibes rapidez al realizar tus operaciones en el canal
digital banca movil?

3%
0% 0%

‘ 40%

57%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

En la figura 5 se refleja la cuarta pregunta relacionada a la variable calidad de servicio
en la dimension: rapidez donde el 57% indica estar de acuerdo la rapidez en realizar sus
operaciones a través del canal digital banca mavil, el 40 % esta totalmente de acuerdo y el
3% esta 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 mavil.
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Figura 6

Resultado pregunta 5 calidad de servicio, dimensién rapidez. Elaboracion propia.

5.éTus solicitudes respecto a la resolucion de
incidencias presentadas con el canal digital banca
movil son atendidas con prontitud?
0%

34%

32%

34%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

En lafigura 6 se refleja la quinta pregunta relacionada a la variable calidad de servicio
en la dimension: rapidez donde el 34% esta totalmente acuerdo con que perciben existe
rapidez en la resolucion de incidencias presentadas por el canal digital banca movil, otro
34% esta 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 esta de acuerdo con la
mencion hay un buen grupo que no percibe de esa manera y este resultado serviria a la
agencia ubicada en Los Olivos para tomar acciones de mejora respecto a la resolucion de

incidencias.
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Figura 7

Resultado pregunta 6 calidad de servicio, dimensién rapidez. Elaboracion propia.

6.¢Comparando el canal digital banca mavil al de

otros bancos, lo encuentras mas agil?
6% ) o%

0%

48%
46%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

En la figura 7 se refleja la sexta pregunta relacionada a la variable calidad de servicio
en la dimension: rapidez donde el 48% se encuentra totalmente de acuerdo con agilidad del
canal digital banca movil comparado al de otro bancos, el 46% esta de acuerdo y el 6% en
desacuerdo. Segun los resultados se aprecia un alto porcentaje de percepcién comparativa al
de otros bancos, pero si la agencia ubicada en Los Olivos busca la excelencia, debe tomar

acciones para mantener la percepcion de sus clientes respecto a la mencién.
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Figura 8
Resultado pregunta 7 calidad de servicio, dimension seguridad. Elaboracion propia.

7.éSientes seguridad en realizar tus operaciones

bancarias a través del canal digital banca movil?

0%
0% : 0%

34%

66%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

En la figura 8 se refleja la séptima pregunta relacionada a la variable calidad de
servicio en la dimension: seguridad donde el 66% indicar estar totalmente de acuerdo a
sentirse seguro al realizar sus operaciones bancarias en el canal digital banca movil, el 34%
esta s6lo 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 mévil lo cual es bueno para

la agencia ubicada en el distrito de Los Olivos.
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Figura 9

Resultado pregunta 8 calidad de servicio, dimension seguridad. Elaboracion propia.

8.éCrees que la cantidad de caracteres
requeridos como contrasefa de acceso en el
canal digital banca movil son seguros?

0% 0% Tog

46%
54%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

En la figura 9 se refleja la octava pregunta relacionada a la variable calidad de
servicio en la dimension: seguridad donde el 54% se encuentra de acuerdo con respecto a
sentirse seguros con la cantidad de caracteres de contrasefia que exige el canal digital banca
movil, el 46% esta totalmente de acuerdo. Lo cual nos indica en esta dimension de seguridad
los clientes usuarios del canal digital banca movil en un gran porcentaje perciben que si
existe seguridad respecto a la cantidad de caracteres que exige el canal digital banca movil
demostrando una vez mas la calidad que brinda este servicio; como también, tener presente

ese pequefio porcentaje que aun se siente en el intermedio de tomar una decision.
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Figura 10

Resultado pregunta 9 calidad de servicio, dimension seguridad. Elaboracion propia.

9.éCrees que tu datos personales se encuentran
seguros en el canal digital banca movil?

0%

26%

34%

0%

40%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

En la figura 10 se refleja la novena pregunta relacionada a la variable calidad de
servicio en la dimensidn: seguridad donde el 40% indica estar de acuerdo con que sus datos
personales se encuentran seguros en el canal digital banca mavil, al igual que el 34% se
encuentra totalmente de acuerdo con la mencion, mientras que el 26% en desacuerdo. Lo
cual nos indica que en estos resultados mas 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 accion respecto a mejorar esta dimension.
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Figura 11

Resultado pregunta 10 satisfaccion del cliente, dimension marketing de
recomendacion. Elaboracion propia.

10.éiRecomendarias el uso del canal digital banca
movil a tus familiares y amistades?

0,
0% 3% 0%

46% 51%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

En la figura 11 se refleja la décima pregunta relacionada a la variable satisfaccion del
cliente en la dimension: marketing de recomendacion donde el 51% se muestra totalmente
de acuerdo con recomendar el canal digital banca mdvil a sus familiares y amistades y un
46% que se encuentra de acuerdo con la mencion y solo un 3% se encuentra en desacuerdo.
Lo cual demuestra que existe un alto nivel de satisfaccion del cliente; ya que, hoy en dia las

personas nos dejamos llevar por recomendaciones de nuestro entorno.
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Figura 12

Resultado pregunta 11 satisfaccion del cliente, dimension marketing de
recomendacion. Elaboracion propia.

11.¢é Utilizarias tus redes sociales como medio de
recomendacion del canal digital banca moévil?

0%

26%

46%

28%
0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

En la figura 12 se refleja la onceava pregunta relacionada a la variable satisfaccion
del cliente en la dimensidn: marketing de recomendacidn donde el 46% esta en desacuerdo
con recomendar el canal digital banca movil en sus redes sociales, el 28% esta de acuerdo y
un 26% esta totalmente de acuerdo. Lo cual nos indica que al tener un alto porcentaje de
clientes satisfechos el canal digital banca movil obtendra publicidad gratuita a través de las

redes sociales de ellos, como también existe la otra parte que no esta dispuesto hacerlo.
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Figura 13

Resultado pregunta 12 satisfaccion del cliente, dimension marketing de
recomendacién. Elaboracion propia.

12.iEstas de acuerdo con la manera de
recomendar el canal digital banca movil en la
agencia de Los Olivos?

3%
0% 0%

46% 51%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

En la figura 13 se refleja la doceava pregunta relacionada a la variable satisfaccion
del cliente en la dimensidn: marketing de recomendacién donde el 51% esta totalmente de
acuerdo con la manera de recomendar el canal digital banca mdvil en la agencia de Los
Olivos, el 46% esta de acuerdo y el 3% en desacuerdo. Lo cual indica que la satisfaccion de
estos clientes con respecto a su percepcion de la manera de recomendar el canal digital banca

movil cumple sus expectativas y un minimo aun se encuentra en duda.
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Figura 14

Resultado pregunta 13 satisfaccion del cliente, dimension marketing de producto.

Elaboracion propia.

13.¢Te sientes satisfecho con el uso del

canal digital Banca movil?
11% 0%

0%

29%
60%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

En la figura 14 se refleja la treceava pregunta relacionada a la variable satisfaccion
del cliente en la dimension: marketing de producto donde el 60% se encuentra totalmente de
acuerdo con sentirse satisfecho con el uso del canal digital banca movil, el 29% de acuerdo
y el 11% en desacuerdo. Lo cual indica que los clientes en estudio usuarios del canal digital
banca mavil si se siente satisfecho el cual es un factor importante para la agencia; como
también, que puedan tomar en cuenta el pequefio porcentaje que ain no se decide y puedan

trabajar en ello.
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Figura 15

Resultado pregunta 14 satisfaccion del cliente, dimension marketing de producto.
Elaboracion propia..

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

movil?
0%

0% 0%
0

51% 49%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

En la figura 15 se refleja la catorceava pregunta relacionada a la variable satisfaccion
del cliente en la dimension: marketing de producto donde el 51% indica estar de acuerdo con
la percepcion de muy buena utilidad de uso del canal digital banca movil y el 49% totalmente
de acuerdo. Lo cual indica que el canal digital banca movil es de muy buena utilidad lo cual

satisface a la totalidad de los clientes en estudio.
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Figura 16

Resultado pregunta 15 satisfaccion del cliente, dimension marketing de producto.
Elaboracion propia.

15.¢Estas de acuerdo con la
actualizacion del canal digital banca

movil de la agencia?
0%

0%

0%
34%

66%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

En la figura 16 se refleja la quinceava pregunta relacionada a la variable satisfaccion
del cliente en la dimension: marketing de producto donde 66% se encuentra totalmente de
acuerdo con actualizacién de canal digital banca movil 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 actualizacion del canal digital banca movil.
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Figura 17

Resultado pregunta 16 satisfaccion del cliente, dimension retencion de clientes.
Elaboracion propia.

16.éSientes que la agencia del distrito
de los Olivos se preocupa por tu
familiarizacion con el canal digital
banca movil?

17% | | 9%

OD
& 40%

43%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

En la figura 17 se refleja la dieciseisava pregunta relacionada a la variable
satisfaccion del cliente en la dimension: retencion de clientes donde el 43% esta de acuerdo
con que la agencia de Los Olivos se preocupa por su familiarizacion con el canal digital
banca movil, el 40% esta totalmente de acuerdo y el 17% en desacuerdo. Lo cual demuestra
que los clientes usuarios del canal digital banca movil si perciben que en dicha agencia busca
que ellos interactien con fluidez, como también con el pequefio porcentaje que aln se

encuentra en duda pues de pronto pueda percibirlo de manera positiva.
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Figura 18

Resultado pregunta 17 satisfaccion del cliente, dimension retencién de clientes.
Elaboracion propia.

17.éiLos manuales que se entrega via correo
electronico son suficientes para orientarte
respecto a su uso?
0%

37%

23%

40%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

En la figura 18 se refleja la diecisieteava pregunta relacionada a la variable
satisfaccion del cliente en la dimension: retencion de clientes donde el 40% esta totalmente
de acuerdo con que la agencia envie manuales a sus correos electronicos para la orientacién
de uso, el 37% esta en desacuerdo y el 23% de acuerdo. Lo cual nos indica que hay un 63%
que perciben buena la opcion de envio de manuales via correo electronico, 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 orientacion a través de estos manuales
digitales, por ende la agencia debe considerar una estrategia para ese pequefio grupo no

digital.
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Figura 19

Resultado pregunta 18 satisfaccion del cliente, dimension retencién de clientes.
Elaboracion propia.

18.¢Estarias de acuerdo con que asignen un
personal especialmente para orientacién del
canal digital banca movil en la agencia de los

Olivos?
0%
14%

' — 0%
0%
86%
= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

Ni de acuerdo/ni desacuerdo = Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo
En la figura 19 se refleja la dieciochoava pregunta relacionada a la variable
satisfaccion del cliente en la dimension: retencion de clientes donde el 86% se encuentra
totalmente de acuerdo con que se asigne un personal especialmente para la orientacion del
canal digital banca movil y el 14% de acuerdo. Con esta informacidn se ratifica que el cliente
para estar satisfecho con el uso de canal digital banca movil ain requiere de que sea orientado

por un personal idéneo.

3.2 Contrastacién de hipotesis

Contrastacion de Hipdtesis General

H1:  Existe relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de los clientes en el uso

del canal digital banca mévil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.
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HO:  No existe relacion entre relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca mévil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio

2022.

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

instrumento.

Rangos del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Consistencia Interna
az0,9 Excelente
08=a<09 Buena
0,720<0,8 Aceptable
06=01<0,7 Cuestionable
0520<0,6 Pobre
a<0,5 Inaceptable

Tabla 2 Resultado de confiabilidad de instrumento.

Estadisticas 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 correlacion de Pearson:

NZxy-(Zx)(2y)

r

JINEX® (£x)7] INEy?- (Zy )]

Doénde:
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N = Ndmero de valores o elementos

Yxy = la suma de los productos de las puntuaciones emparejadas
>x = la suma de puntuaciones x

Yy = la suma de puntuaciones Yy

>x2 = Suma de cuadrados Puntuacién x

Yy2 = Suma de cuadrados Puntuacién y

Las directrices de interpretacion son las siguientes:
Figura 20
Directrices para la interpretacion de la correlacion del coeficiente de Pearson.

Coeficiente, r

Fuerza de la asociacién Positiva Negativa
Chica 1a.3 -0.1a-0.3
Mediana 3a.5 -0.3a-0.5
Grande 5:a1.0 -05a1.0

.Tabla 3 Correlacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso de canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos,
ano 2022.

Correlaciones

Calidad

Satisfaccion

Calidad Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilateral)
N 35

Satisfaccion Correlacion de Pearson , 767"

*k

, 167

,000

35
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Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

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

Segun lo observado en la tabla 2 se cuenta con suficiente evidencia estadistica para
inferir que la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente se segun
coeficiente correlacion de Pearson da una correlacion positiva alta con el 0.767 y que su
significancia es verdadera con 0% probabilidad de error, lo cual demuestra que la hipotesis

planteada es correcta.
Contrastacion de hipotesis especificas

HEL: Existe relacion de la dimension Confiabilidad con la satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio
2022.

Tabla 4 Correlacion de la dimensién confiabilidad con la satisfaccién del cliente en
el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.

Correlaciones
DI_Confiabili Satisfaccion

dad del cliente
DI1_Confiabilidad Correlacion de Pearson 1 ,343"
Sig. (bilateral) ,044
N 35 35
Satisfaccion del clienteCorrelacion de Pearson ,343" 1
Sig. (bilateral) ,044
N 35 35

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

Segun lo observado en la tabla 2 se verifica que la dimensién confiabilidad y la
variable satisfaccion del cliente segun coeficiente correlacion de Pearson de 0.343 da una
correlacion positiva débil y su significancia es verdadera con un 5% de probabilidad de
error. Lo cual demuestra que la hipétesis especifica HE1 ha sido comprobada.
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HE2: Existe relacion de la dimension Rapidez con la satisfaccion de los clientes en
el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.

Tabla 5 Correlacion de la dimensidn rapidez con la satisfaccién del cliente en el uso
del canal digital banca movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.

Correlaciones
Satisfaccién
DI _Rapidéz del cliente

DI_Rapidéz Correlacion de Pearson 1 627"
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Satisfaccion del clienteCorrelacion de Pearson ,627" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

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

Segun lo observado en la tabla 4 se verifica que la dimensién confiabilidad y la
variable satisfaccidn del cliente segun coeficiente correlacion 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 relacion de la dimension Seguridad con la satisfaccion de los clientes
en el uso del canal digital banca mdvil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022

Tabla 6 Correlacion de la dimension seguridad con la satisfaccion del cliente en el
uso del canal digital banca mavil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.

Correlaciones
Satisfaccion
DI _Seguridad del cliente

DI_Seguridad Correlacion de Pearson 1 379"
Sig. (bilateral) ,025
N 35 35
Satisfaccion del clienteCorrelacion de Pearson ,379" 1
Sig. (bilateral) ,025
N 35 35

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Segun lo observado en la tabla 5 se verifica que la dimension seguridad y la variable
satisfaccion del cliente segun coeficiente correlacion de Pearson es positiva debil 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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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusiones

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre Calidad
de Servicio y Satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca movil de
una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022. A través del coeficiente de
correlacion de Pearson se hallo la correlacion positiva alta con el 0.767 y que su
significancia es verdadera con un 0% de error, ante dicho resultado se acepta la
hipédtesis H1 que sefiala que si existe relacion entre las variables. Resultados similares
se hallg, en el trabajo de Salas (2022)donde se obtuvo un coeficiente de correlacién
igual a 0.437, los hallazgos permitieron concluir que las variables calidad de servicio

y satisfaccion del usuario tienen una correlacion significativa y positiva.

En cuanto el objetivo especifico 1 que busca identificar la relacion
confiabilidad con la satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca mavil
de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022 donde la dimension confiabilidad
y la variable satisfaccion del cliente segun coeficiente correlacion de Pearson dio un
resultado de correlacion positiva débil de 0.343 y significancia verdadera de 0.044.
Lo cual permitié validar que la H1 es acertada. En la investigacion de Alarcon (2018)
El modelo SERVPERF muestra que la dimensién de menor calificacion fue la
responsabilidad (60%), lo que demuestra la falta de compromiso del personal con
brindar atencién oportuna y la falta de predisposicion; la dimension de confiabilidad
se ubica en el segundo lugar (61%), lo que demuestra limitaciones en la atencion

oportuna en el menor tiempo; y la dimension de empatia (62%), lo que demuestra

Huanca Turriate L. Pag.

67



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los

clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio

20227

que el personal no se preocupa por los intereses de los clientes. Esta informacion

demuestra los factores que se deben considerar para implementar mejoras.

En relacidn al objetivo especifico 2 que busca Identificar la relacion de la
dimensién Rapidez con la satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca
movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022 donde la dimension
confiabilidad y la variable satisfaccion del cliente segun coeficiente correlacion 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 correlacion r=0,673, que
puede interpretarse como un nivel de correlacion positiva moderada, ya que tiene un
nivel de significacion p=0,000, que se encuentra por debajo del nivel bilateral 0,01.
También se puede confirmar que existe una correlacion entre las variables percepcion
de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente externo del Banco Scotiabank
sede Jaén en el 99 % del nivel de confianza lo cual demuestra una vez mas como se

relacionan las variables en estudio dando resultados positivos.

En relacion al objetivo especifico 3 donde se busca identificar la relacion de
la dimension Seguridad con la satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital
banca mévil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022 donde la dimension
confiabilidad y la variable satisfaccion del cliente segun coeficiente correlacion de
Pearson es correlacion positiva baja de 0.379 y su significancia es verdadera con un
5% de probabilidad de error. En la investigacion de De la Cruz y Valverde, (2021)
las dimensiones de tangibilidad y seguridad mostraron una relacion positiva
moderada entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con valores de

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

reafirmando el objetivo.
Limitaciones

Respecto a la limitaciones que se presentd para mi investigacion fue la
disponibilidad de tiempo, confianza de los clientes usuarios del canal digital banca
movil, la busqueda de informacion en cuanto a los antecedentes, bases tedricas, la

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

4.2 Conclusiones

En relacion al objetivo general se obtuvo que existe relacion positiva alta entre las
variables Calidad de Servicio y Satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca
movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022.Con ello se puede afirmar que al
brindar un servicio de calidad la percepcion que tiene el cliente se ve reflejado en su
satisfaccion al hacer uso del canal digital banca movil, considerando las estrategias

establecidas de la empresa elaborada para cada variable.

En lo que respecta al objetivo especifico 1, se obtuvo que existe relacion positiva baja
entre la dimension confiabilidad con la satisfaccion de los clientes en uso del canal digital
banca mdvil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022. Se puede estimar que
mientras mas valorados se sientan por parte de la empresa como parte de su estrategia de
brindar calidad de servicio, ello se ver reflejado con la cantidad de uso que le den al canal
digital banca movil.

Con respecto al objetivo especifico 2, se obtuvo que existe relacion positiva media
entre la dimension rapidez con la satisfaccion de los clientes en uso del canal digital banca
movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022. Lo cual demuestra que la rapidez
es primordial para que un cliente se sienta satisfecho al cubrir su necesidad de realizar una

operacion financiera mediante el canal digital banca movil.
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Finalmente en el objetivo especifico 3, se obtuvo que existe relacion positiva baja
entre la dimensidn seguridad con la satisfaccion de los clientes en uso del canal digital banca
movil de una agencia del distrito de Los Olivos, afio 2022. Lo cual permite afirmar la que la
seguridad es fundamental al brindar un servicio, saber que no habréa fuga de informacion
personal lo cual satisface completamente la necesidad y permite liberarse de preocupaciones

en exceso.
4.3 Recomendaciones

Se sugiere realizar encuestas de esta tipologia con una frecuencia trimestral para
obtener informacion precisa; de tal manera que, permita conocer segun las actualizaciones
que se presente como va cambiando la opinion de los clientes usuarios del canal digital banca
movil en el distrito de Los Olivos, afio 2022. Las personas somos seres cambiantes y
susceptibles por ende estamos en constante adaptacion al cambio; como también, nuestras
decisiones se van adaptando segun lo que creemos que nos satisface respecto a nuestras

necesidades.

Huanca Turriate L. Pag.

70



e

PRIVADA

i "Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227
REFERENCIAS

(CEPAL), C. E. (2021). Tecnologias digitales para un nuevo futuro (. Santiago: Impreso en

Naciones Unidas.
9000:2015, I. (2015). Sistemas de gestion de la calidad.

ACCOM. (12 de Setiembre de 2016). Obtenido de ACCOM: The customer value agency:
https://www.we-accom.com/tendencias/la-atencion-al-cliente-debe-ser-rapida-o-

breve/

Acufia Moraga Omar E, S. R. (2017). http://repobib.ubiobio.cl. Obtenido de
http://repobib.ubiobio.cl: http://repobib.ubiobio.cl/jspui/handle/123456789/2944

Albrecht, k. (22 de Enero de 2018). https://nanopdf.com. Obtenido de

https://nanopdf.com/download/la-revolucion-del-servicioc_pdf

ALCIVAR PILAY ANGGIE BETSY, M. G. (Agosto de 2018).
https://repositorio.ug.edu.ec/. Obtenido de
https://repositorio.ug.edu.ec/server/api/core/bitstreams/4a7eb785-d67a-464a-b51a-
687559896afb/content

Alvarez, C. A. (2011). METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CUANTITATIVA Y
CUALITATIVA. NEIVA. Obtenido de https://www.uv.mx/rmipe/files/2017/02/Guia-

didactica-metodologia-de-la-investigacion.pdf

Ana Stranjancevic, |. B. (08 de Noviembre de 2015). La satisfaccion del cliente como
indicador de la calidad del. International Journal for Quality 9(4) 689-704., pag. 704.

Anélisis de la calidad del servicio y su relacién con el nivel de satisfaccion del cliente en el
restaurante de comida rapida KFC, P. 2. (Junio de 2022). https://uptv.up.ac.pa.
Revista Especializada de Ingenieria y Ciencias de la Tierra, 120. Obtenido de
https://uptv.up.ac.pa/index.php/REICIT/article/view/2611/2359

Apps bancarias en Espafia ¢quée les parecen a los clientes? (16 de Noviembre de 2021).

Madrid, Espafa.

Arthur A. Thompson, A. J. (1998). Direccion y Administracion Estratégicas, Conceptos,
casos Y lecturas. Mexico: Mac Graw Hill Inter Americana y editores.

Huanca Turriate L. Pag.

71



e

PRIVADA
DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227
BCRP.  (Noviembre de  2021).  https://www.bcrp.gob.pe/.  Obtenido  de

https://www.bcrp.gob.pe/: Perq, B. C. (Noviembre  de 2021).
https://www.bcrp.gob.pe. Obtenido de
https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-Estabilidad-
Financiera/2021/noviembre/ref-noviembre-2021.pdf

Bolton, R. N. (1991). A Multistage Model of Customers' Assessment of Service Quality .
Journal of Consumer Research, 17,375 - 384.

Boone L. E., & K. (2007). Contemporary Marketing. Philadelphia: Harcourt College
Publishers.

Cardozo, R. (6 de Noviembre de 2020). WWW.BBVA.COM. Obtenido de
https://www.bbva.com/es/py/cinco-ventajas-que-ofrece-el-uso-de-los-canales-

digitales/

Carta, G. (5 de Julio de 2021). Marketing de recomendacion: qué es y como aplicarlo.
Obtenido de business.trustedshops.es:
https://business.trustedshops.es/blog/marketing-de-
recomendacion/#:~:text=Qu%C3%A9%20es%20el%20marketing%20de%20recom
endaci%C3%B3n,-
El%20concepto%20detr%C3%Als&text=Es%20decir%2C%20el%20marketing%?2
0de,%2C%20por%20consiguiente%2C%20tus%20ventas.

Commission, 1. O. (2015). 1ISO 27001, LA NORMA INTERNACIONAL PARA LA GESTION
DE RIESGOS CIBERNETICO.

conceptodefinicion. (MAYO de 2021). conceptodefinicion.  Obtenido  de

https://conceptodefinicion.de/poblacion/

Cordova  Bustamante  Elvis  Alexander, T. L. (Agosto de  2022).
https://repositorio.utc.edu.ec/. Obtenido de
https://repositorio.utc.edu.ec/bitstream/27000/9132/1/UTC-PIM-000563.pdf

CORSI Giancarlo, E. E. (1996). Glosario sobre la teoria social de Niklas Luhmann. Mexico:

Universidad Iberoamericana, Iteso.

Huanca Turriate L. Pag.

72



e

PRIVADA
DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227
Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring Service Quality: A Reexamination and

Extension. Journal of Marketing, 55.

Crosby, P. (1987). Quality Process Improvgment Managment college. San Jose: Philip
Crosby Associates, Inc.

Croshy, P. B. (1987). La Calidad No cuesta. mexico: McCGRAW HILL BOOK COMPANY.
Damaso, J. (1987). Blogger,Servicio al Cliente.

De La Cruz Flores, E. V. & Valverde Rodriguez, E. K. (2021).
https://repositorio.ucv.edu.pe. Obtenido de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/77732/De%20La%20
Cruz_FEV-Valverde REK-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Deming, W. E. (1989). Calidad, productividad y competitividad. Madrid: Ediciones Diaz de
Santos, S.A.

Deming, W. E. (1989). Calidad, productividad y competitividad. En W. E. Deming, Calidad,

productividad y competitividad. Ediciones Diaz Santos.

Diaz, H. O. (2017). La calidad en el servicio como ventaja competitiva. Dominio de las
Ciencias, 72-83.

Diccionario de Marketing. (1999). Cultural S.A.,Edicion 1999.

Dominguez, J. F. (1978). La teoria del intercambio social desde la perspectiva de Blau. REIS,
18.

Fournier, S. y. (Octubre de 1999). Rediscovering Satisfaction. Journal of Marketing, pags.
6,5 -23.

Galvez Fernandez, A. R. (2020). Indicadores de gestion del capital intelectual para la banca

comercial cubana. Scielo.

Garcia Elera Victor Homero, M. S. (2019). https://repositorio.uss.edu.pe. Obtenido de
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/7108/Garcia%20Elera
%2¢%20Victor%20%26%20Maldonado%20Sambrano%2c%20Jose.pdf?sequence
=6&isAllowed=y

Huanca Turriate L. Pag.

73



e

PRIVADA

i "Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227
Gronroos, C. (1982). Strategic Management and Marketing in the Service Sector. Helsinki:

Swedish School of Economics and Business Administration.
Gronroos, C. (2000). Service Managment and marketing. by Aptara Inc.

Gummesson, E. (2004). Return on Relationships (ROR): the value of relationship marketing
and CRM in usiness-to-business contexts. The Journal of Business & Industrial
Marketing,, 136-148.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (1997). Metodologia
de la Investigacion. México: Mc Graw Hill.

Horna, C. M., Tantapoma, M. E., & Chang, M. Z. (17 de Marzo de 29021).
https://revistas.unitru.edu.pe/. Obtenido de
https://revistas.unitru.edu.pe/index.php/SCIENDO/article/view/3589/4267

Ikujiro Nonaka, H. T. (1995). The knowledge- creating . Oxford: University Press.

J.A. Czepiel, R. G. (1987). "Exploring the Concept of Loyalty in Services". American
Marketing Association, 91-94.

J.A. Czepiel, R. G. (1987). "Exploring the Concept of Loyalty in Services". American
Marketing Association, Chicago, 9194.

J.Stacy, A. (1963). "Toward an Understanding of Inequity". Journal of Abnormal and Social
Psychology, pags. 422-436.

Javalgi, R. G. (1997). Service loyalty: Implications for service providers. Journal of Services
Marketing, 165.

Karlsson, C. (2016). Research Methods for Operation Managment. En C. Karlsson, Research

Methods for Operations Management (pag. 85). New York: Routledge.

Kimberly, T. G. (Octubre de 2020). https://repositorio.ug.edu.ec. Obtenido de
https://repositorio.ug.edu.ec/server/api/core/bitstreams/8b598f3a-8601-43c2-aa38-
3d25f04d920d/content

Kotler, P. (2002). Direccion de marketing, Conceptos esenciales. Mexico: Pearson

Educacioén .

Huanca Turriate L. Pag.

74



e

PRIVADA

i "Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227
Kotler, P. (2002). Marketing places. New Jersey: Prentice Hall.

La COVID-19 incrementa el uso de los pagos digitales a nivel mundial[Comunicado de
prensa]. https://www.scribbr.es/normas-apa/ejemplos/comunicado-prensa/. (Junio
de 2022). Whasington.

Leonard, B. (1995). «Relationships Marketing of Services.Growin g Interest, Emerging
Perspectives». 236-245.

Liao, J. H. (2003). Organizational absorptive capacity and responsiveness: An empirical
investigation of growth-oriented SMEs. Entrepreneurship: Theory & Practice, 63-
85.

Lorena Maritza Reyes-Zavala, M. N.-V. (Abril de 2021). Obtenido de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7926989:
file:///C:/Users/Y hoana/Downloads/Dialnet-
CalidadDelServicioYSuRelacionConLaSatisfaccionAlCI-7926989.pdf

M., R. D. (1989). Psychological Contract in Organizations. Employee Responsabilities and
Rights Journal, pags. 121-138.

Maciel, J. P. (20 de Setiembre de 2018). La satisfaccion en las empresas de logistica
internacional en  Jalisco.  Obtenido  de  https://www.scielo.org.mx:
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S2448-
76782019000100003&script=sci_arttext

Manrique, L. A. (7 de Junio de 2022). https://repositorio.ulasalle.edu.pe. Obtenido de
https://repositorio.ulasalle.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12953/141/TESIS%20FI
NAL%20LUIS%20SALAS%20M%207%20de%20junio%202022.pdf?sequence=1
&isAllowed=y

Marketing, F. d. (2003). Kotler Philip. Mexico: Prentice Hall México.

MARTINEZ, W. F. (2021). https://repositorio.urp.edu.pe. ~ Obtenido  de
https://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14138/5336/TESIS%20WIL
SON%20FERNANDO%20CHILET%20MART%c3%8dNEZ.pdf?sequence=1&is
Allowed=y

Huanca Turriate L. Pag.

75



e

PRIVADA

i "Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227
Matwiejczyk, G. (Octubre de 2013). https://www.nielsen.com/. Obtenido de
https://www.nielsen.com/es/news-center/2013/la-publicidad-de-boca-en-boca-por-
parte-de-amigos-y-familia-en-la-que-mas-confian-los-consumidores-en-america-
latina/

NATALY, T. F. (Febrero de 2018). https://repositorio.ug.edu.ec. Obtenido de
https://repositorio.ug.edu.ec/server/api/core/bitstreams/02959e70-1efe-4819-9a36-
8106ch68a260/content

Normalizacion, O. I. (2015). ISO 9000:2015 - Sistemas de gestion de la calidad.

Oliva, E. J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion.

Innovar vol.15 no.25.

Parasuraman A., Z. V. (1988). SERVQUAL.: a multiple-item scale for measuring consumer

preceptions of services quality. Journal of Retailing, pags. 12-40.
Philip Kotler, G. A. (2003). Fundamentos de marketing. Madrid: Pearson Educacion.

Philip, K. (2000). Marketing Management:The Millennium Edition. New Jersey: Prentice
Hall.

Philip, K. (2002). Direccion de Marketing. Conceptos Esenciales. Mexico: Pearson
Education de México, S.A. de C.V. México.

Pinto, N. y. (1997). Marketing de relacion o la transformacién de la funcién de marketing.

Harvard-Deusto Business Review, 32-40.

PRO, Q. (2022). QUESTION PRO. Obtenido de
https://www.questionpro.com/blog/es/investigacion-descriptiva/

Pulido, H. G. (2010). CALIDAD TOTAL Y PRODUCTIVIDAD. Mexico: T e McGraw-
Hill C.

Qualman, E. (2010). Socialnomics:How Social Media Transforms the Way We Live and Do
Business. John Wiley & Sons Ltd.

Huanca Turriate L. Pag.

76



e

PRIVADA
DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
20227
Rafael Sanchez Analy Rocio, R. H. (Julio de 2019). https://repositorio.unprg.edu.pe.

Obtenido de file:///C:/Users/Y hoana/Downloads/BC-
3852%20RAFAEL%20SANCHEZ-RAMIREZ%20HERRERA%20(1).pdf

Ranaweera, C. &. (2003). On the relative importance of customer satisfaction and trust as
determinants of customer. Journal of Targeting, Measurement and analysis for
Marketing, 82-90.

Rodriguez, M. (2018). DISENO DE INVESTIGACION . TOPICOS EN INVESTIGACION
CLINICA.

SANGUESA SANCHEZ, M. M. (2019). Teoria y practica de la calidad. 22 edicion revisada
y actualizada. Madrid: Paraninfo. Obtenido de Teoria y préactica de la calidad. 22
edicion revisada y actualizada:
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=JP6NDWAAQBAJ&oi=fnd&pg=PP1
&dg=teoria+satisfacci%C3%B3n+del+cliente&ots=ZYxOuuPNdP&sig=FplFekPB
aV-mRjPHTYIzHbw_JN8#v=0onepage&g&f=false

Santesmases, S. K. (2000). Marketing: Conceptos y estrategias. Madrid: Ediciones piramide.

Silva, P. E. (2007). Sistema de gestion de la calidad del Servicio. Sea el lider en mercados
altamente competidos. Bogota: Ecoe Ediciones.

Stanton William, E. M. (2007). Fundamentos de Marketing», Decimocuarta Edicion.
McGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES, S.A. DE C.V.

Tamayo, M. (2007). El proceso de la investigacion cientifica. Mexico: Ed. Limusa.

Tamayo, M. T. (2008). Metodologia formal de la investigacion cientifica. Universidad de

Texas.

Teresa Vallet Bellmunty, M. F. (2005). Auge y declive del marketing mix. Evolucién y
debate. ESIC Market, 121, 142-159.

Vanessa, A. C. (2018). https://repositorio.udl.edu.pe/. Obtenido de
https://repositorio.udl.edu.pe/bitstream/UDL/169/3/Tesis%20Calidad%20de%20Se
rvicio%20y%?20Satisfacci%c3%hb3n%20del%20Cliente%20del%20Banco%20BBV
A%20%20Continental%20-%200ficina%20CC.pdf

Huanca Turriate L. Pag.

7



e

PRIVADA

i "Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio

20227
Weinstein, A. (2002). Customer-Specific Strategies. Customer retention: Ausage
segmentation and customer value approach. Journal of Targeting, Measurement and

analysis for Marketing,, 259-268.

Y., Z. S. (2013). A SERVQUAL model for assessment of service quality in supply chain.
Information Technology, 12(15).

Zeithman, A. V. (2002). Marketing de servicio. Fic Graw-Hill.

Huanca Turriate L. Pag.

78



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca mévil de una agencia del
distrito de los Olivos, afio 2022

AnNexos

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTO.

CERTIFICAD DE VALIDEZL DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTOy
QUE MIDE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

N Dimensiones/Ttems Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sogerencias
Dimension: Confiabilidad Si No Si No | 51 | No

Generacion de confianza del uso del canal digital banca mdwvil.

X X X
Valoracion de la opruon del chente respecto al uso del canal digial banca mdval.

X X X
Percepeion su fidelizacion por parte de la agencia ante el uso del canal digital banca midsal.

X X X

Dimensidn: Rapidez

Percepeion de rapidez en realizar operaciones en el canal digial banca mavil.

X X X
Capacidad de resolucion de incidencias en menor tiempo posible.

X X X
Comparacién de agilidad del uso del canal digital banca mdwil con el de otros bancos.

X X X

Dimension: Seguridad
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Sentimiento de seguridad al realizar operaciones bancarias en canal digital banca mdwvil.
X X X
Percepcion de segundad a través de cantidad de caracteres de contrasefia que requiere la banca
mdvil X X X
Percepcion de sepurnidad respecto a la profeccion de datos personales en la banca movil.
X X X
Observaciones (precisar 51 0 no hay suliciencia) 51, hay suliciencia mejorar la redaceion de las preguntas sefialadas, que sea de facil

Ccomprension

Opimdn de aphicabihidad: Aphicable [ X] Aphicable después de corregir [ | Mo aphicable [ ]
Apellidos v nombres del juez vahidador: Lic. Milton Ricardo Calderon Pizango

Especialidad del validador: Geston Publica.

18 de Marzo del afio 2024

Firma del experto informante

Huanca Turriate L. i
Pag. 80



PRIVADA
DEL NORTE

e

Pertinencia:

Relevancia:

"Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca mdvil de una agencia del

distrito de los Olivos, afio 2022

Claridad:
Mota:
CERTIFICADM DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
QUE MIDE LA VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
NT Dimensiones/Ttems Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias
Dimensidn: Marketing de recomendacion Si No Si Mo [ 5i | No
Recomendacion de del boca a boca hacia tus referentes mids cercanos.
X X X
Identificacion con el canal digital de la banca movil que utilizarias tus redes para fomentar el
uso.
X X X
Percepcion de conformidad respecto al marketing percibido con la agencia hacia el canal digital
banca mdwvil.
X X X
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Dimensidn: Marketing de producto
Nivel de satisfaccidn respecto al uso del canal digital banca mévil.
X X X
Percepeion de la utihidad del canal digital banca mowvil.
X X X
Existe conformidad respecto a la actualizacion del canal digital banca mévil.
Dimension: Retencidon del cliente
Percepcion de preccupacion de familianzacion por parte de la agencia hacia el canal digital
banca mdwil. X X X
Suficiencia a través de Entrega de matenales de apove como manuales virtuales,
X X h Y
Conformidad respecto a la asignacion de un personal para orentacion exclusiva del canal digatal
banca mdwil.
X X X
Ohbservaciones {precisar 51 0 no hay suficiencia) 51, hay suficiencia mejorar la redaccion de las preguntas sefialadas, que sea de fical

Comprension

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir | | Mo aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador: Lic. Milton Ricardo Calderon Pizango
Especialhidad del vahdador: Geston Publica.

18 de Marzo del afio 2024
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Firma del experto informante
Leyenda:
Pertinencia:
Relevancia:
Claridad:

Mota:
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
QUE MIDE LA VARTABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Ne Dimensiones/Items Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias
Dimension: Confiabilidad 5i No Si No | 5i | No
Generacidn de confianza del uso del canal digital banca mévil.

WValoracidn de la opinidn del cliente respecto al uso del canal digital banca méwvil.

Percepcidn su fidelizacion por parte de la agencia ante el uso del canal digital banca mévil.

Dimension: Rapidez
Percepcion de rapidez en realizar operaciones en el canal digital banca mévil.

Capacidad de resolucion de incidencias en menor tiempo posible.

Comparacion de agilidad del uso del canal digital banca mévil con el de otros bancos.

Dimensién: Seguridad
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Sentimiento de seguridad al realizar operaciones bancarias en canal digital banca mévil

Percepcion de seguridad a través de cantidad de caracteres de contrasefia que requiere la banca
mawil

Percepcion de seguridad respecto a la proteccidn de datos personales en la banca mavil

Observaciones (precisar 51 o no hay suficiencia) 54, hay suficiencia mejorar 1a redaccion de las preguntas sefialadas, que sea de facil
comprension

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador: Espinoza Paucar Oscar Nestor
Eszpecialidad del validador: Administrador
18 de Marzo del afio 2024

Firma del experto informante
Leyenda:
Pertinencia:
Eelevancia:
Claridad:
MNota:
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
QUE MIDE LA VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

N Dimensiones/Ttems Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias

Dimension: Marketing de recomendacién =i No Si | No | 81| No

Feecomendacion de del boca a boca hacia tus referentes mas cercanos.

Identificacion con el canal digital de 1a banca movil que vtilizarias tus redes para fomentar el
uso.

Percepcidn de conformidad respecto 2l marketing percibide con la agencia hacia el canal digital
banca movil.

Dimension: Marketing de producto

Nivel de satisfaccion respecto al uso del canal digital banca movil.

Percepcion de 1a utilidad del canal digital banca mévil.

Existe conformidad respecto a la actualizacién del canal digital banca mévil.

Dimension: Retencion del cliente
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Percepcion de preocupacion de familiarizacidn por parte de la agencia hacia el canal digital
banca movil.

Suficiencia a través de Entrega de materiales de apoyo como manuales virtuales.

Conformidad respecto a 1z asignacidn de un personal para orientacion exclusiva del canal digital
banca movil.

Obzervaciones (precisar 31 0 no hay suficiencia) 54, hay suficiencia mejorar la redaceidn de las preguntas sefialadas, que sea de facil
comprenzion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador: Espinoza Paucar Oscar Nestor
Eszpecialidad del validador: Admimstrador
18|de Marzo del afio 2024

'y {,i = 7

Firma del experto informante
Leyenda:
Pertinencia:
Eelevancia:
Claridad:

Mota:
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ESQUEMA MATRIZ DE CONSISTENCIA

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

AGENCIA DEL DISTRITO DE LOS OLIVOS, ANO 2022”

Matriz de consistencia.

PRIVADA - - - - - 7 - - - ’ - - - -
"Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito

Problema Obijetivos Hipdtesis Variables Metodologia Poblacién
Variable 1: Enfoque: Poblacion:
Problema Objetivo General Hipotesis General
General
.Cual es la H1: Existe reIaC|or] entre Cuantitativo 35
o~ la Calidad de Servicio y
relacién entre la i - .
: Satisfaccion de los clientes
calidad de en el uso del canal digital
servicio y la Determinar la relacién o grta’ Disefio: Muestra:
. . . . . banca mavil de una agencia
satisfaccion de  entre Calidad de Servicio - . .
los clientes en el y Satisfaccion de los del distrito de Los O".VOS' Ca"d?d_de .

. afio 2022.HO: No existe Servicio No experimental de 35
uso del canal  clientes en el uso del canal
digital banca  digital banca movil de una
moévil de una  agencia del distrito de Los

agencia del Olivos, afio 2022.
distrito de Los
Olivos, afio
2022?

relacién entre relacion
entre la Calidad de Servicio
y Satisfaccion de los
clientes en el uso del canal
digital banca movil de una
agencia del distrito de Los
Olivos, afio 2022.

corte transversal
Nivel de investigacion:

Correlacional
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Problemas
Especificos
¢Existe relacion
significativa
entre la
dimension
Confiabilidad
con la
satisfaccion de
los clientes en el

Obijetivos Especificos

OE1: Identificar la
relacion de la dimension
Confiabilidad con la
satisfaccion de los clientes
en el uso del canal digital

uso del canal ,
L. banca mévil de una
digital banca : L
> agencia del distrito de Los
movil de una . ~
; Olivos, afo 2022.
agencia del
distrito de Los
Olivos, afio
20227
¢Existe relacion
significativa
entre la OE2: OE1: Identificar la
dimensién relacion de la dimensién

rapidez con la
satisfaccion de
los clientes en el

Rapidez con la
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uso del canal banca mévil de una
digital banca  agencia del distrito de Los
movil de una Olivos, afio 2022.
agencia del

distrito de Los

Hipotesis Especificas

HE1: Existe relacion de la
dimension Confiabilidad
con la satisfaccion de los

clientes en el uso del canal

digital banca movil de una
agencia del distrito de Los
Olivos, afio 2022.

HE2: Existe relacion de la
dimensién Rapidez con la
satisfaccion de los clientes
en el uso del canal digital

banca movil de una agencia

del distrito de Los Olivos,
afno 2022.

Variable 2:

Instrumento:

Cuestionario

Satisfaccion
del cliente
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Seguridad con  relacion de la dimension . ~ .
. S . dimension Seguridad con la
la satisfaccion Seguridad con la . - .
. . S, . satisfaccion de los clientes
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Anexo 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS CUESTIONARIO DE LA
INVESTIGACION

Instrumento para evaluar calidad del servicio

El siguiente instrumento evalla la calidad de servicio que perciben los clientes
respecto al uso del canal digital banca mdvil 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 movil.

Las siguientes preguntas se relacionan en base a las 3 dimensiones de la variable
calidad de servicio del canal digital banca movil de la agencia en Los Olivos en el afio 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 mas se

asemeje a su idea de respuesta.

D g O - C DD O
€970 £g (=i
Qgao|l_OSg TR
CALIDAD DE SERVICIO £EFJ3|=z2 3 ==
g9S/7s8 |Eg
o g 9 o 4 O @
= A T T = o
CONFIABILIDAD Escala
PO1 ¢El servicio brindado del canal digital banca mévil te genera
confianza?
P02 ¢Sientes que valoran tu opinién respecto al uso del canal
digital banca moévil?
P03 ¢ Crees que la agencia busca fidelizarte como cliente con el
uso del canal digital banca moévil?
RAPIDEZ Escala
P04 ¢Percibes rapidez al realizar tus operaciones en el canal

digital banca movil?

¢ Tus solicitudes respecto a la resolucién de incidencias
PO5 presentadas con el canal digital banca moévil son atendidas
con prontitud?

¢Comparando el canal digital banca movil al de otros

P06 A
bancos, lo encuentras mas agil?

SEGURIDAD Escala
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P07 ¢Sientes seguridad en realizar tus operaciones bancarias a
través del canal digital banca movil?

¢Crees que la cantidad de caracteres requeridos como
P08 contrasefia de acceso en el canal digital banca maévil son
seguros?

P09 ¢ Crees que tu datos personales se encuentran seguros en el
canal digital banca movil?

Instrumento para evaluar la satisfaccion del cliente

El siguiente instrumento evalua el nivel de satisfaccion del cliente en el uso del canal
digital banca mdvil en una agencia de los Olivos, de esta manera lograremos identificar si
realmente se encuentran satisfechos respecto al uso del canal digital banca movil.

Las preguntas se realizaron en base de las 3 dimensiones de la variable satisfaccion
del cliente en el uso del canal digital banca movil. 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 mas se asemeje a su idea de respuesta.

= Z | 2|¢
, 2 22| 2
SATISFACCION DEL CLIENTE =94A|Z248 |5 @
Sy e B | S
[S) = | O
= s | 0|
MARKETING DE RECOMENDACIONES Escala
P10 ¢Recomendarias el uso del canal digital banca movil
a tus familiares y amistades?
P11 ¢Utilizarias tus redes sociales como medio de
recomendacion del canal digital banca movil?
¢Estas de acuerdo con la manera de recomendar el
P12 canal digital banca mdvil en la agencia de Los
Olivos?
MARKETING DE PRODUCTO Escala
P13 ¢ Te sientes satisfecho con el uso del canal digital
Banca movil?
P14 ¢Percibes como muy bueno la utilidad de uso del
canal digital banca mévil?

Huanca Turriate L. Pag.

92



e

PRIVADA
DEL NORTE

"Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el uso del canal digital banca movil de una agencia del distrito de los Olivos, afio
2022

¢Estas de acuerdo con la actualizacion del canal
digital banca mdvil de la agencia?

RETENCION DE CLIENTES Escala
¢Sientes que la agencia del distrito de los Olivos se
P16 preocupa por tu familiarizacion con el canal digital
banca movil?

P15

¢Los manuales que se entrega via correo electronico

P17 - ;
son suficientes para orientarte respecto a su uso?

¢Estarias de acuerdo con que asignen un personal
P18 especialmente para orientacion del canal digital
banca movil en la agencia de los Olivos?
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Anexo 3

Realizacion de encuesta presencial con el permiso de los clientes.
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2> C 23 docs.google.com/forms/d/104kl_hma8_OQIZ_IZIDxOw8gtZqazRGGTOVNI9pGLIU/edit

e ©

B Encuesta sobre "Calidad de servicio y satisfaccion de los clientesenelu [ ¥y

Preguntas  Respuestas e Configuracion

Encuesta sobre "Calidad de servicioy
satisfaccion de los clientes en el uso del canal
digital banca mévil de una agencia del distrito de
los Olivos, ano 2022”

B I Uo&®» X

La presente encuesta es para poder obtener el grado de Licenciado en Administracion, a través de esta se
obtendra informacién relevante para evaluar "Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el uso del
canal digital banca mévil de una agencia del distrito de los Olivos, afio 2022"

¢El servicio brindado del canal digital banca mévil te genera confianza?
Totalemte de acuerdo

De acuerdo
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