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El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion de la calidad de servicio de la banca

RESUMEN

electrénica y la satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020. Para
ello, la investigacion establece una metodologia de tipo basico, con un enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental con un corte transversal, esto debido a que pretende analizar a través de
estadistica la correlacién de las Hipotesis. Asimismo, se aplicd un cuestionario estandarizado,
por 24 preguntas a la muestra de estudio. Dicho cuestionario fue tomado de una revista indexada.
El cual fue usado en un estudio cientifico en Pakistan, este se adecua a las variables de estudio

en el presente trabajo.

La presente tesis trabaja con las variables: calidad de servicio de la banca electrénica y
satisfaccion del cliente. Los factores que mas se ha resaltado en base a las encuestas realizada
hacia los clientes son: que la banca electronica se encuentra libre de errores, la seguridad, el
tiempo, y la capacidad de respuesta. Sin embargo, se evidencia que existe un gran porcentaje
de clientes que no estan satisfechos acerca de estas plataformas electrénicas por lo que es
necesario que se tomen acciones. Finalmente, en base a la aplicacion del método e-SERVQUAL
se concluye que, estos canales alternativos que presentan las financieras son de mucha utilidad
por lo que deben ser gestionados de la manera mas segura para poder incrementar la

satisfaccion en los usuarios.

Palabras clave: Modelo e-SERVQUAL, calidad de servicio de la banca electrénica, satisfaccion

del cliente.

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 9
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La revolucion tecnoldgica segun Pacheco (2019) ha modificado la forma tan habitual en la

CAPITULO I. INTRODUCCION

gue se adquiere un bien o servicio en todas las organizaciones, pero sobre todo en aquellas
del sector financiero. Esta innovacion digital ha desplazado a la banca tradicional, por esta
razén las instituciones financieras han implementado canales alternativos como la banca
electronica para que sus usuarios puedan acceder de forma méas sencilla a estas
herramientas virtuales, de tal manera que puedan realizar sus operaciones mas rapido,
desde cualquier lugar y con un menor costo, todas estas ventajas han generado un impacto
bastante positivo en la aceptacién de los clientes.

Esta aceptacion se ve reflejada en la demanda y los deseos de los clientes de los servicios
bancarios ya que estdn aumentando, y estos quieren hacer uso de dichos servicios en
cualquier lugar, en cualquier momento, sin limitaciones de tiempo o lugar (Hammound et

al, 2018).

De la misma forma Perdigdn y Pérez (2020) sefiala que a partir del 2014, en Latinoamérica,
el uso del servicio de banca electronica y la aceptacion de los clientes ha tenido una gran
transcendencia, ya que dichas tecnologias en otras partes del mundo se han desarrollado
y evolucionado satisfactoriamente, ha logrado una mejor competitividad para las industrias
financieras, ha permitido reducir los indices en el tiempo de espera y ha logrado que la
mayoria de la poblacion tenga acceso a un servicio bancario. Ademés, se ha logrado
trasladar los pagos de muchos servicios que se realizaban tradicionalmente en las mismas
oficinas del banco a otros servicios de plataformas digitales. Asimismo, los bancos han
enfrentado mucha competencia para atraer y retener clientes y para combatir eso, han
tenido que proporcionar un servicio de banca por Internet de alta calidad que podria

llevarlos a obtener una gran ventaja competitiva (Makanyeza y Chikazhe, 2017).

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 10
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Al mismo tiempo, el crecimiento del sistema financiero de la banca electronica en el Peru
va de la mano con los avances tecnoldgicos, en estos Ultimos afios se ha convertido en
una negociacion de gestion y procesos de informacion. En este caso, el centro principal es
el cliente porque se ha vuelto mas demandante y estos canales alternativos ayudan a la

banca a ser mas eficientes (Superintendencia de Banca, 2020).

De la misma forma, la Camara de Comercio de Lima (2020) sefiala que con la llegada del
covid-2019. La banca electrénica se ha convertido en una de las plataformas més usadas
por los clientes de las entidades bancarias, el 52.2% de las operaciones se realizaron a
través de estos medios. Por otro lado, sefialan que antes de la pandemia solo el 20% de
estas operaciones se realizaban por canales digitales en el Perd. Sin embargo, debido a
las medidas sanitarias decretadas por el gobierno peruano, el 90% de los ciudadanos se
ha visto en la necesidad de utilizar los distintos canales digitales que la banca ha puesto a

su disposicion para realizar dichos movimientos financieros.

Segun el ultimo reporte realizado por el BBVA (2020) denominado “Avances en
digitalizacion” publicado en noviembre del 2017 menciona que, el uso de la banca
electrénica en lima norte fue del 45%. Sin embargo, para el afio 2020, ha recobrado una
mayor relevancia en los usuarios. Este panorama se esta volviendo cada vez mas atractivo
para las empresas del sistema financiero, ya que esto les permite una gran oportunidad de
desarrollo, llegando a mas clientes ofreciendo bienes y servicios que se ajustan a las
necesidades de los consumidores. Asimismo, dentro de su investigacion encontraron que
las principales actividades que se realizan a través de las plataformas digitales son:
transferencias interbancarias, aperturas de cuentas de ahorro, pagos de servicios y
consulta de saldos, etc.

Sin embargo, Garcia (2019) nos menciona que, la implementacién de la banca electrénica,

solo se da énfasis en las ciudades céntricas, y se esta dejado de lado gran parte de la

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 11
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poblacion que se encuentran en asentamientos humanos, 0 en zonas rurales que

desconozcan de las ventajas de estos servicios y, por lo tanto, afecta negativamente en

una buena aceptacion de los clientes.

Acorde a la calidad de servicio local, desde el inicio de la emergencia sanitaria, Indecopi
registré mas de 21 116 quejas contra el sector financiero bancario, la mayoria de ellas se
registra en las entidades de lima norte por los clientes externos, respecto a la calidad de
servicio. Las principales quejas estan relacionadas con el uso de las plataformas digitales,
ya que muchos de los usuarios desconocen del funcionamiento de estos canales. Podemos
destacar que la calidad del servicio que hoy en dia se ofrece en la banca determina de
manera significativa la satisfaccion de sus clientes; entregar un servicio de calidad es un
aspecto fundamental si se tiene como objetivo unos clientes satisfechos, de ahi radica la
importancia de medir dicha calidad, y no sélo esto sino también sirve a los altos directivos
para la toma de decisiones y mejora continua. (Indecopi, 2020).

En base lo indicado, Sunith (2019) sefiala que la era digital ha repercutido en la satisfaccion
del cliente en cuanto a los servicios que brinda el banco. Ya que, la mayoria de los clientes
a nivel global estdn actualizados sobre las ventajas y beneficios de los productos
financieros que ofrecen todas las empresas. Actualmente, los bancos se han reinventado,
han disefiado estrategias para atraer mas clientes, han elaborado productos para todos los

sectores socioecondémicos, crean ofertas por campafas a un menor costo.

De acuerdo con la investigacion realizada en México, por Torres y Luna (2017) concluyen
gue: la calidad de servicios electrénicos es un elemento muy importante para los clientes,
para la eleccién de un bien o servicio, y sobre todo en un ambiente donde la competencia
es muy agresiva, esto a la vez representa un factor clave para que las empresas del sector
financiero empiecen a reestructurar sus estrategias y posicionarse en el mercado. Ademas,

en la actualidad es de vital importancia que las empresas deben centrarse en el cliente, ya

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 12
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gue estos cada vez son mas exigentes, en la adquisicion de productos, por lo tanto, las
organizaciones tienen una gran responsabilidad en adecuar un servicio de acuerdo con
cada una de las necesidades de sus usuarios.
Ademads, en una de las investigaciones realizadas por, Crispin, J., Martel, C. y Torero, N.
(2020) concluyen que la calidad de servicio por parte de la entidad bancaria peruana, se
reflejan ciertas deficiencias en cuanto a la capacidad de respuesta, por parte de los
colaboradores, los cuales no brindan una solucién en el momento que el cliente realiza su
reclamo, los problemas mas frecuentes que se reflejan son, el cobro indebido de los
seguros de proteccién de tarjetas, derivar a los clientes a los canales alternativos sin
brindarles mayor informacion, etc. Ademas, la falta de empatia de los trabajadores es otro
aspecto que perjudica la imagen de la empresa. Por esta razén, dicha investigacién sugiere
gue se capacite a todo su personal para que puedan atender de manera eficiente y de esta
forma lograr una satisfaccion de los clientes.
ASBANC (2019) Sefiala que, con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente, las entidades
financieras han puesto a disposicion de sus clientes un canal alternativo de atencioén, que
es la banca electrénica con el fin de que el cliente pueda realizar sus operaciones y
visualizar sus movimientos en tiempo real, sobre sus productos financieros que tengan con
alguna entidad bancaria. Lo que se espera es que la aceptacion de estos medios digitales
permita mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios, a través de la implementacién de
un servicio de banca digital de calidad. Para que realicen pagos de servicios, luz, agua,
teléfono, pagos de universidades, institutos, etc.
Finalmente, Gonzales (2017) sefiala sobre la satisfaccion del cliente de lima norte en donde
un 53% de los clientes que han obtenido un bien o servicio por medio de la banca
electronica, aun no se encuentran en su totalidad satisfechos. Debido a que adn estos

medios no se acoplan a las necesidades de los clientes, otro aspecto por el cual no se tiene

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 13
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una buena aceptacion es por el tema que existe un gran nimero de personas de la tercera
edad que prefieren realizar diferentes transacciones a través de la banca tradicional por el
tema que es muy complicado usar estos medios electronicos ya que no se les ha brindado
mucha informacién. Ademas, otro aspecto es la inseguridad que es el principal problema
por el cual los usuarios no usan estos medios alternativos por el temor que tiene que sus
cuentas sean clonadas y pierdan sus ahorros.
En continuidad al trabajo se mencionara los antecedentes que acompafa la presente tesis:
Abhijith y Remya (2018) hablan de que la banca electrénica incorpora sistemas que
permiten a los clientes acceder a sus cuentas de forma personal donde pueden realizar
transacciones con rapidez y obtener informacion actualizada sobre los productos y

servicios financieros (pags. 4297-4298).

Ali y Ratwani (2017) expresan que, tanto banco como microfinancieras deberan incurrir en
costos de capital e incorporar tecnologias avanzadas para ahorrar sobre los costos
operativos y ganar la buena voluntad del cliente, por lo que debe extraer al maximo el
rendimiento de dichos activos mientras va reduciendo los gastos operativos al mismo

tiempo (pags.71-72).

Carb6 y Rodriguez (2017) determina que la banca electronica en Espafia “ofrecen la
posibilidad de acelerar el acceso hacia los servicios financieros como con el uso de
teléfonos moéviles, terminales de pago en puntos de venta y otras posibilidades de
interaccion”. La ventaja de proporcionar el acceso en tiempo real, y desde cualquier lugar
a los clientes con el fin que realicen sus operaciones, permite que la entidad bancaria sea
mas competente y conozca de cerca las necesidades de sus usuarios.

Avedafo (2018) en su investigacion” sostiene que el desarrollo de la banca digital en
México ha cambiado la forma tan usual de obtener bienes y servicios del sistema financiero

en agencia, para trasladarse a los medios digitales. Por otro lado, estos sistemas

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 14
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modernos, han logrado que los clientes realicen sus operaciones las 24 horas del dia, y los
365 dias del afio. Sin embargo, a pesar de que estos medios sean una gran ventaja para
los clientes, por menor costo y ahorro de tiempo en sus operaciones, estos aun presentan
gran desconfianza e inseguridad al momento de realizar sus transacciones, ya que en
muchos casos los clientes no conocen los procedimientos, 0 no cuentan con informacion
clara y precisas por parte de la entidad financiera. Y esto genera una serie de reclamos.
Luna, Mendez, Cordero y Sanchez (2020) nos menciona que, en cuanto al manejo de la
banca electronica del sistema financiero ecuatoriano, concluye que la implantacion de la
banca digital ha permitido estar mas cerca de los clientes, disefar y ofrecer productos o
servicios que se adecuen a las necesidades del usuario, a un menor costo. Por otro lado,
permite que los clientes realicen una serie de operaciones en un menor tiempo, sin
necesidad de ir a una oficina. Las actividades que se ha logrado identificar mediante la
plataforma digital son, consulta de saldos, aperturas de cuentas de ahorro, pagos de
servicios, transferencias, etc.
Mendoza y Ramos (2020) considera que la calidad de servicio de la banca ecuatoriana se
encuentra en un proceso de trasformacion, debido a que muchos de los clientes que son
atendido de manera tradicional, exigen que se les atienda en un menor tiempo, ya que
muchos de ellos permanecen en agencia mas de 1:30 horas. Lo que ocasiona una serie
de reclamos, perjudicando la imagen de la entidad bancaria. Por tal razon, dicha empresa
esta poniendo énfasis en derivar, la mayoria de sus operaciones a lo que es banca por
internet, con el fin de descongestionar las largas colas. Ya que considera al servicio un pilar
fundamental en las entidades financieras, para impulsar la competencia empresarial.

Desde una perspectiva integral, cuyo objetivo es lograr la satisfaccion del cliente.

Ordéfiez, Narvaez y Erazo (2020) nos menciona que, la insercion de la calidad del servicio

de la banca electrénica en el sistema financiero peruano ha modificado diversas actividades
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tradicionales, qué comunmente se desarrollaban en cuanto a la calidad de atencion,
entrega del bien o servicio. Este sistema se ha enfocado en reducir los tiempos de espera
de sus clientes en las distintas agencias financieras, pero sin tomar en consideracion que
existes muchas personas que no tienen informacién clara acerca del manejo de estas
plataformas digitales. Por lo tanto, la falta de informacion ocasiona incertidumbre y miedo

en los usuarios, en el manejo de un equipo tecnoldgico generando una serie de reclamos.

Acorde a la investigacion realizada por Luna; Méndez; Cordero y Sanchez (2020)
concluyen que, la satisfacciéon de los clientes se ha convertido en un reto para las empresas
financieras ecuatorianas, ya que su sostenibilidad se basa en la acogida que estos servicios
tengan en los clientes, para desarrollar las operaciones y sobre todo que el usuario tenga
la confianza y la seguridad de usar dichos canales alternativos, que cuente con toda la
informacion correspondiente para el uso y el manejo de la banca electrénica. Es por ello
por lo que en la actualidad las empresas no solo se deben concentrar en minimizar los
tiempos en la entrega del producto o servicio, sino también en informar a través de los
diferentes medios de comunicacion que la banca electronica cuenta con la seguridad
necesaria por entes reguladores, los cuales controlan y monitorean a las instituciones
financieras. con el fin que estas cumplan con los lineamientos establecidos, y de esta forma

el usuario se sienta satisfecho.

Segun Sutha (2020) en su investigacion “A Study On Customer Perception Towards
Service Quality Of Sbi Bank Tiruchirappalli District” determina, que la satisfaccion del cliente
se mide mediante el nivel de personalidad, también lo relaciona con la expresién que
determina, como los bienes o servicio de las entidades financieras cumplen o superan las
expectativas de los consumidores. Por esta razén la mayoria de las empresas bancarias

se estan centrando mas en los clientes. Estan usando la tecnologia como herramienta
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principal para disefiar bienes y servicios en base a las necesidades de cada cliente. Y de

esta forma lograr una mejor competitividad en el mercado.

Asi mismo, Rodriguez, Churampi, Guevara y Peirano (2020) en su trabajo de investigacion
menciona que, las entidades del sector financiero peruano consideran la calidad de servicio
de banca electronica como un factor de diferenciacion frente a la competencia, esto permite
ser mas dindmico, y mantener un acercamiento con los usuarios y su satisfaccion, esto
otorga una ventaja competitiva. Ademas, los canales digitales, mejoran la rentabilidad y la
productividad de la entidad bancaria. Por esta razén las empresas que ofrecen bienes y
servicios, como es caso de la banca, tienen que priorizar la calidad y la satisfaccién de los
consumidores para asegurar la fidelidad de los clientes, ser mas completivos en el
mercado. A medida que la innovacién tecnolégica se consolida en la banca. Estos deben
disefiar estrategias que aseguren un servicio o producto de calidad que se adecue a las
necesidades de cada usuario.

En una de investigaciones cientificas sobre satisfaccion de la cliente realizada en la region
Ancash por, Ramirez; Maguifia y Huerta (2020) concluye que dicha variable involucra las
dimensiones cognitivas y afectivas, en base a las expectativas de un bien o servicio que
las entidades bancarias ofrecen en los portales web. Estas percepciones pueden ser
positivas si el producto se ajusta a las necesidades de los clientes. Ya que de esto depende
gue el cliente regrese. O por lo contario buscara otras opciones. Por lo tanto, la banca tiene
que disefar estrategias para ofrecer un servicio de calidad y lograr la fidelizaciéon de sus

clientes.

A continuacion, se presentard la literatura tedrica de nuestras variables, asi como las

dimensiones que las acompaiian:

Calidad de servicio, proliferada desde la teoria de la expectativa de la desconfirmacién o

en inglés denominado theory of expectancy disconfirmation, el cual fue abarcado por los
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investigadores Parasuraman et al. (1985) y Gronroos (1982, 1984). Adema4s, el modelo
propuesto por Mentzer et al. (2001) podria utilizarse para la evaluacion de la calidad del
servicio electrénico, ya que los clientes de retail electronico comparten necesidades como
la de los clientes logisticos, que son disponer de informacion profunda de calidad y la
conveniencia de los pedidos junto con la precision en el resultado de las transacciones
online. En realidad, la separacion fisica del consumidor y del proveedor impacta
significativamente las medidas utilizadas para evaluar la calidad del servicio. (Bienstock et
al., 1996). Posteriormente, Zeithaml et al. (2000) cre6 11 dimensiones para el modelo de
calidad del servicio electrénico y posteriormente varios modelos fueron desarrollados por
analistas segun el punto de vista de la experiencia del consumidor y los puntos de vista de

la evaluacion.

El modelo de calidad del servicio o el modelo de calidad del servicio electrénico se utiliza
en varios estudios como en Rahi y Ghani al 2018 y es importante no solo para determinar
la tasa de éxito de un negocio, sino también para importante para definir las experiencias
del cliente en un entorno virtual interactivo. Siguiendo con Parasuraman et al. (1985)
proponen que la calidad del servicio electrénico es el grado en que un sitio web simplifica

una transaccion de forma eficaz tanto como en el suministro de bienes y servicios.

Este estudio incorpora el modelo modificado de calidad del servicio electrénico presentado
por Herington y Weaven (2009) y Parasuraman et al. (1985), vigentes a la actualidad, en
el que determina cuatro determinantes: las necesidades personales, sitio web de la
organizacién, la facilidad de uso y la eficiencia se consideran esenciales en la

determinacion de Calidad del servicio de Internet en el sector bancario.
Acorde a la calidad de servicio de la banca electronica por sus siglas en inglés iBSQ,
Tharanikaran, Sritharan y Thusyanthy (2017) define la calidad del servicio electrénico como

"la evaluacion y el juicio generales de los consumidores sobre la excelencia y calidad de la

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 18



y
e
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEI'_ I:\IOR"I'E . . L. . L.
oferta de servicios electrénicos en el mercado virtual”, y esta definicion describe el servicio

electrénico calidad en general y calidad de servicio en banca electrénica en particular.
Segun las dimensiones de la calidad de servicio de internet en el sector bancario:

Acorde del sitio web de la organizacién (SO), Rahi y Abd Ghani (2018) nos define esta
dimensién como la perspectiva y la gestion funcional del sitio web que seran visitados por
los usuarios. Dentro de la organizacion del sitio se encuentra el disefio de la pagina el cual
es un factor importante que debe estar bien detallo y ordenado para el entendimiento de

aquellos que accedan al sitio.

Para la facilidad de uso (FAUS) Mahadin et al (2020) nos menciona sobre esta dimensién
como la viabilidad del banco para que los usuarios puedan acceder a la banca virtual con
factibilidad, asi como el acceso de forma clara y sencilla. Caso el cual no sucede en India,
donde muchos clientes han mostrado disconformidad en cuando a la facilidad del uso de

la banca. Por tanto, se considera esta dimension importante dentro de esta investigacion.

En cuanto a las necesidades personales (NEPE), existen diferentes tipos de necesidades
importantes de la humanidad que también se destacan en la jerarquia de Maslow. Algunas
necesidades que pueden contribuir a la percepcibn de la banca digital incluyen

necesidades de seguridad, pertenencia y preferencia (Raza y Umer, 2020).

Rajaobelina et al. (2019) nos indica que la eficiencia (EFI) es un indicador que permite ver
al banco el logro de una transaccion al ser realizada, por tanto, sera relacionado con la
cantidad maxima de transacciones realizadas dentro de un periodo de tiempo determinado

por la entidad financiera.

Segun las dimensiones que se tomara del SERVQUAL se encuentran basadas en el nuevo
modelo e-SERVQUAL el cual se acomoda a nuestra tema y variables de estudio donde se
toman dos variables e-SERVQUAL que son la responsabilidad reflejada en la capacidad

de respuesta y la confiabilidad los cuales seran detalladas a continuacion:
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Acorde a la dimension de responsabilidad orientada a la capacidad de respuesta (RES),
Raza (2020) nos dice que es una de las dimensiones mas importantes para poder evaluar
la calidad de servicio en el sector bancario. Ali y Raza (2017) nos menciona que la

responsabilidad puede retener el interés del usuario y la capacidad pronta de respuesta

puede ayudar a mejorar la satisfaccion del usuario y a su vez fidelizarlo.

La confiabilidad (CONF) segun Tworek (2018) nos define esta dimensién como parte de
una investigacion dedicada al analisis y evaluacion del sistema de informacion por parte de

especialistas en tecnologia de la informacion dentro y fuera del sector bancario.

En cuanto a la satisfaccion del cliente (SC) Kano y col. (1984) dentro de su teoria adn
vigente propuso una categorizacion de los atributos del producto en cinco grupos segun
sus impactos variables en la satisfaccion del cliente, a saber: lo basico (debe ser), el
desempefio (unidimensional), excitacion (atractivo), factores de retroceso e indiferencia.
Los académicos generalmente tienen en cuenta los tres primeros factores en sus estudios.
Por tanto, la clasificacion es conocida como la teoria de los tres factores de la satisfaccion
del cliente. Los factores basicos generan insatisfaccion, si no se presenta. Sin embargo,
no conducen a la satisfaccion, si se cumplen. Este es principalmente porque, estos factores
son considerados como los requisitos minimos de un producto por los clientes. A diferencia
de los factores basicos, los factores de excitacion aumentan la satisfaccién cuando
entregado. Pero no provocan insatisfaccion cuando no se entregan, ya que estos factores
son inesperados y sorprendentes para los clientes. Por tanto, factores basicos y de
excitacion afectan asimétricamente la satisfaccion del cliente. Los factores de desempefio

pueden generar una alta satisfaccién cuando los rendimientos son altos.

Esta teoria fue utilizada en la investigacion de Albayrak (2019) donde nos menciona su
objetivo que es proponer un andlisis de competencia de impacto asimétrico (AICA) para

abordar la deficiencia sobre la falta de informacién de los competidores. Ademas, nos indica
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sobre la teoria de la satisfaccion del cliente de los tres factores y sugiere que los atributos
del producto pueden tener un efecto asimétrico en la satisfaccion del cliente. Asimismo,
Asiyanbi e Ishola (2018) menciona sobre la disponibilidad de la prestacion de servicios de
banca por Internet y la facilidad de uso parece estar relacionada con una alta satisfaccion
del cliente y preservacion, reflejandose que en cuanto se observa que la calidad general
del servicio de banca por Internet es alta, existe mas probabilidades de que el cliente pueda
estar contento con su servicio en linea y, en consecuencia, estara mas satisfecho con sus

bancos.

Formulacion del problema
¢ Existe relacién entre la calidad de servicio de la banca electronica y la satisfaccién de los
clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020?

Problema especifico:
¢ Existe incidencia de la facilidad del uso sobre la satisfaccion de los clientes de una
Entidad Financiera de Lima Norte, 20207
¢ Existe incidencia de eficiencia sobre la satisfaccion de los clientes de una Entidad
Financiera de Lima Norte al 2020?
¢ Existe relacion de las necesidades personales de servicio sobre la satisfaccion de
los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 20207
¢ Existe relacion de la organizacion del sitio web sobre la satisfaccion de los clientes
de una Entidad Financiera de Lima Norte, 20207

Objetivos

2.2.1.0bjetivo general
Determinar la relacion de la calidad de servicio la banca electrénica y la satisfaccion
de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020

2.2.2.0bjetivos especificos
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a. Determinar la relacion de la facilidad de uso con la satisfaccion de los clientes de
una Entidad Financiera de Lima Norte al 2020.

b. Determinar la relacion de la eficiencia con la satisfaccion de los clientes de una
Entidad Financiera de Lima Norte al 2020.

c. Evidenciar la relacion entre las necesidades personales de servicio con la
satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte al 2020.

d. Evidenciar la relacion entre la organizacion del sitio web con la satisfaccién de los
clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte al 2020.

2.3. Hipoétesis
2.3.1.Hipétesis general

HO. La calidad de servicio de la banca electronica no se relaciona significativamente

con la satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

H1. La calidad de servicio de la banca electrénica se relaciona significativamente con

la satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte al 2020.

2.3.2.Hipétesis especificas
H1. La facilidad de uso se relaciona significativamente con la satisfaccién de los
clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte al 2020.
H2. La eficiencia se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes de
una Entidad Financiera de Lima Norte al 2020.
H3. Las necesidades personales se relacionan significativamente con la satisfaccion
de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte al 2020.
H4. La organizacion del sitio web se relaciona significativamente con la satisfaccion

de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte al 2020.

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 22



.
ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

El presente trabajo de investigacién sigue un enfoque cuantitativo, ya que segun,

CAPITULO Il. METODOLOGIA

Hernandez, Fernandez (2018) se desea conocer una serie de resultados, por las variables
de estudio, a través de datos cuantificables obtenidos de acuerdo con el problema de
investigacion, y que dicha informacién se plasma en tablas estadisticas y documentos de
medicién. Para ello se usaran instrumentos que permitan validar los resultados con la mayor
confiabilidad para obtener conclusiones mas especificas y que demuestren la validez de la
investigacion (p.150). Adicionalmente, Montalvo, Estrada y Mamani (2018) nos menciona
gue, los analisis cuantitativos de una investigacién son considerados, a menudo, como
tangibles, rigurosos vy fidedignos, dichos adjetivos sugieren que estos datos poseen una
precision considerable, han sido recogidos a través de procedimientos sistematicos y

pueden ser facilmente contrastados por otro investigador (p.2).

El alcance del estudio es explicativo, porque segun Hernandez, Fernandez (2018)
‘pretenden establecer las causas de los sucesos o fenébmenos que se estudian” (p.151),
del mismo modo en una investigacién cientifica realizada por, Ramos (2020) nos menciona

que, el estudio pretende determinar las causas y los efectos de las variables (p.7).

Segun, Hernandez, Fernandez (2018) La investigacidn es no experimental, ya que en dicho
andlisis lo que se busca es realizar un estudio acerca de las variables independientes que
estan consideradas dentro del trabajo de investigacion. Las cuales han sido formuladas en
un contexto real para el cual se desea tener una mayor validez de los encuestados externos
y, en consecuencia, (posibilidad de generalizar los resultados a otros individuos y
situaciones comunes (p.174). Segun, Gonzales (2017) en su investigacion cientifica sefiala
gue el andlisis de la investigacion no experimental se basa en observar los sucesos de las

variables independientes, tal cual se muestran en un contexto natural (p.48).

Poblacion y muestray operacionalizacion de variables
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Segun, Hernandez y Fernandez (2018) la unidad de estudio se centra, en que o quienes,
se reunird informacion de analisis sobre un grupo determinado, los cuales se encuentran
en la realidad problematica, objetivos e hipotesis del presente trabajo de investigacion
(p.197). Por lo tanto, se establece como unidad de estudio a los clientes activos de una

Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

La poblacion segun, Hernandez, Fernandez (2018) es la representacion de un grupo
determinado, al cual se realizara el estudio (p.196). Por ello, en el presente estudio la
poblacion se conforma por todos de los clientes activos de una Entidad Financiera de Lima
Norte, lo cual segun registros de la banca electronica de dicha entidad tiene un total de

3399.

Para, Hernandez y Fernandez (2018) la muestra, es el subgrupo, que se determina de la
poblacion (p.196), por ello en el presente estudio, La muestra se realizé de forma
probabilistica; estd conformada por 346 clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte,

al cierre del afio 2020, la cual fue calculada por la siguiente formula.
Poblacion finita.

n=Z2Npq/E2(N-1) +Z2pq
N = tamafio de la poblacion, 3399
Z = nivel de confianza, 95% = 1.96
p = probabilidad a favor, 0.5
g = probabilidad en contra, 0.5
E = error de estimacion, 0.05

n = tamafo de la muestra, 346

Técnicas e instrumentos, materiales.

En el presente trabajo de investigacion, la técnica utilizada fue la encuesta, la cual contiene

informacion acerca de las dos variables de estudio, que es calidad de servicio de banca
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electrénica y satisfaccion del cliente, cuyas respuestas estaban reguladas segun la escala
de Likert la cual se mantiene vigente en la actualidad. Ya que, acorde a Hernandez,
Fernandez (2018) define la encuesta como una técnica que abarca un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables, en un determinado estudio de investigacion
(p.250). Y ademas esté respaldada por el articulo cientifico de, Feria, Matilla y Mantecon
(2020) el cual menciona, que la encuesta es un instrumento que se puede realizar de
manera fisica o virtual, con el fin de obtener informacién confiable, dicho instrumento consta

de una serie de preguntas que seran contestadas por los participantes de forma individual
(p-72).

Instrumento.

El instrumento que se empled en el presente estudio fue un cuestionario que consta de 24
preguntas cerradas, 3 de ellas se basan en temas demogréficos, 12 pertenecen a la
variable de calidad de servicio electrénico y 9 a la variable de satisfaccion cliente en la
escala de Likert. Ya que segun, Hernandez, Ferndndez (2018) Dichos cuestionarios
constan de preguntas cerradas, que han sido previamente analizadas y seleccionadas por
el investigador con el fin de obtener respuestas de los participantes, 0 encuestados con
respuestas relacionadas al tema (p.251). Cabe mencionar, que dicho cuestionario fue
aplicado en un reciente estudio cientifico por, Raza, Umer (2020) en el cual este formulario
consta de un conjunto de preguntas bajo el modelo e-SERVQUAL, a las variables de

estudio en el presente trabajo de investigacion (p.5).

Materiales

Segun, Caballero, Cruz y Arias (2020) Las herramientas y materiales informaticos que se
usan en el desarrollo de un trabajo de investigacion, para el procesamiento de la
informacion, la obtencién de los resultados y la confeccion del informe. Son los siguientes:
Statistics Program for Social Sciences (SPSS), Microsoft Word 2013, Microsoft Excel 2010.
Ademas de ello los materiales técnicos como equipos celulares, laptops, agendas, libros,
revistas cientificas. Dichos materiales son una herramienta fundamental para el desarrollo
del presente estudio de investigacion. Dichos materiales son una herramienta fundamental

para el desarrollo de la tesis. Riccio, Astudillo y vega (2019).

Procedimiento de tratamiento, analisis de datos, aspectos éticos, aplicacién de

herramientas, métodos.
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Los resultados obtenidos a través de la encuesta fueron ingresados a una hoja de calculo
Excel, para luego trasladarlos al sistema SPSS. Segun, Hernandez, Fernandez (2018) para
estos tipos de investigacion el sistema mas usado es el software SPSS (Statistical Package
for the Social Sciences) que es uno de los mas usados por la gran mayoria de
investigadores cuantitativos (p.315). Ademas, lo sostiene un estudio cientifico realizado
por, Mejias, Godoy y Pifa (2028) donde menciona que el sistema SPSS, es una
herramienta que permite obtener resultados confiables en base a las variables de estudio
(p.9).

Ademds, Hernandez, Fernandez (2018) menciona que se debe realizar el analisis de
confiabilidad a través del alfa de Crombach para determinar la fiabilidad de la escala del
instrumento (p.324). Por otro lado, el instrumento usado en el presente estudio fue obtenido
de la revista indexada de, Raza y Umer (2020) donde se determiné la validez a través del
modelo e-SERVQUAL. Se trata de un cuestionario estandarizado para medir las variables
de calidad de servicio de la banca electronica y satisfaccion del cliente. Elaborado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, y que en la actualidad ha sido modificado y adaptado a las
variables de estudio, ademas las dimensiones del cuestionario son Eficiencia, Necesidades
personales, Organizacion del sitio web y Facilidad de uso. Ademas de las dos dimensiones
obtenidas por el modelo e-SERVQUAL, que son, Confiabilidad y Capacidad de respuesta
(p.9).

Por otro lado, Hernandez, Fernandez (2018) determina que se debe realizar un analisis
descriptivo de las variables y de cada item, analizando las distribucion y frecuencias a

través de las tablas y gréaficos descriptivos (p.329).

Por ultimo, Hernandez, Ferndndez (2018) menciona que se debe aplicar la estadistica
inferencial a través de la prueba no paramétrica Rho de Spearman, utilizada para variables
gue presenten una escala de tipo ordinal con ala finalidad de conocer el nivel de correlacion

de las variables y de las Hipétesis especificas (p.343).

En cuanto a los aspectos éticos, como se trata de un estudio no experimental, por tal
motivo, no se revelaron ningun tipo de informacién personal. ademas, la informacion que
se ha adquirido a través de la encuesta se mantiene en absoluta reserva, y no fueron
reveladas, por los investigadores en el presente estudio. Crispin, J., Martel, C. y Torero, N.
(2020). Asimismo, no se modificaran las variables de estudio el cual nos menciona Razay

Umer (2020) no se manipularan las variables que se tomaran en el presente estudio.
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Tabla 1
Confiabilidad de los Instrumentos de Investigacion
Variable N° items Alfa de Cronbach
Calidad del Servicio de 12 ,803
Banca Electronica
Satisfaccion al Cliente 9 ,873
Elaboracién: Propia.
Tabla 2
Coeficiente de Rangos
Rangos Magnitud
Coeficiente Alfa> 0.9 Excelente
Coeficiente Alfa> 0.8 Bueno
Coeficiente Alfa> 0.7  Aceptable

Coeficiente Alfa > 0.6
Coeficiente Alfa > 0.5

Coeficiente Alfa < 0.5

Cuestionable
Pobre

Inaceptable

Fuente: Elaboracién Propia con Informacion del Articulo Cientifico De Hernandez, Pascual

(2020).

Segun, Hernandez y Pascual (2020) de acuerdo con los resultados obtenidos mediante el

coeficiente del Alfa de Cronbach, realizadas a las variables de calidad de servicio de

banca electrénica un rango de ,803 y en la variable de satisfaccion del cliente se obtuvo

un resultado de ,873. Esto indica que el nivel de confiabilidad es bueno de acuerdo, a lo

gue se muestra en la Tabla 2 (p.160) Ademas, esto lo sostiene Hernandez, Fernandez

(2018), en su libro de investigacion cientifica, quien indica que un Alfa de Cronbach, que

se aproxime a uno tendra menos margen de error en cuanto al analices de confiabilidad

de las variables de estudio (p.326).
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Demografia.
En el presente estudio, se realizé un andlisis demogréfico para conocer un poco mas sobre
la muestra a la cual esti enfocada el presente trabajo de investigacion. La primera pregunta
estd relacionada con el género de los encuestados, en el cual se observa que la mayoria
(60.1%) de los clientes en la Entidad Financiera ubicada en Lima Norte son mujeres, el
39.9% son hombres. Ver tabla N°3. Ademas, se formulé la pregunta en cuanto a,
Experiencia en el uso de la banca electrénica, por lo que se observa que la mayoria (52.9%)
de los clientes la Entidad Financiera tienen mas de 3 afios usando la banca, 24.0% afirman
gue lo han usado menos de un afio, solo el 6.9% de clientes nunca ha usado la banca. Ver
tabla N° 4. Y finalmente, otra de las preguntas realizadas fue, Cuanto tiempo ha estado
usando la banca por internet, en la cual se obtuvo que, la mayoria (34.1%) de los clientes
de la Entidad Financiera han un usado semanalmente la banca por internet, el 32.1%

afirman que lo usan diariamente, solo el 7.2% lo llevan usando un afio ver tabla N° 5.
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3. Resultados de la Estadistica Descriptiva

CAPITULO IIl. RESULTADOS

Para la estadistica descriptiva el presente estudio estuvo conformado por un total de 346
clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020. Se midieron las variables calidad
de servicio y satisfaccion laboral y sus respectivas dimensiones, para lo cual se empled
un cuestionario, los resultados de las variables y dimensiones quedaron establecidos de

la siguiente manera.

Tabla 3.
Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje
Acumulado
Valido Hombre 138 39,9 39,9 39,9
Mujer 208 60,1 60,1 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
Figura 1.

Género
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Porcentaje

20,0%

0%

Hombre Mujer

Género

Fuente: Tabla 3. Elaboracién propia a partir del programa spss.
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De la tabla 3, se observa que la mayoria (60.1%) de los clientes en la Entidad Financiera

son mujeres, el 39.9% son hombres.

Tabla 4.

Experiencia en el uso de la banca

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido De 1 a 3 Afos 56 16,2 16,2 16,2
Mas de 3 Afios 183 52,9 52,9 69,1
Menos de 1 Aio 83 24,0 24,0 93,1
Nunca ha Usado 24 6,9 6,9 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 2.
Experiencia en el uso de la banca
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Fuente: Tabla 4. Elaboracién propia a partir del programa spss.
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Interpretacion:

De la tabla 4, se observa que la mayoria (52.9%) de los clientes en la Entidad

Financiera tienen mas de 3 afios usando la banca, 24.0% afirman que lo han

usado menos de un afio, solo el 6.9% de clientes nunca ha usado la banca.

Tabla 3.

¢,Cuénto Tiempo ha Estado Usando la Banca por Internet?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vaélido Anual 25 7,2 7,2 7,2
Diario 111 32,1 32,1 39,3
Mensual 92 26,6 26,6 65,9
Semanal 118 34,1 34,1 100,0
Total 346 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia.
Figura 3

¢ Cuanto Tiempo ha Estado Usando la Banca por Internet?
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Fuente: Tabla 5. Elaboracion propia a partir del programa spss.
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Interpretacion:

De la tabla 5, se observa que la mayoria (34.1%) de los clientes en la Entidad

Financiera han un usado semanalmente la banca por internet, el 32.1% afirman que lo

usan diariamente, solo el 7.2% lo llevan usando un afo.

Tabla 4

¢Es Fécil de Encontrar lo que Necesito en la Pagina Virtual de mi Entidad Financiera?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 156 45,1 45,1 45,1
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 79 22,8 22,8 67,9
De Acuerdo 9 2,6 2,6 70,5
Totalmente de Acuerdo 102 29,5 29,5 100,0
Total 346 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién Propia.
Figura 4

¢ Es Facil de Encontrar lo que Necesito en la Pagina Virtual de mi Entidad Financiera?
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Fuente: Tabla 6. Elaboracién propia a partir del programa spss.

Totalmente de acuerdo
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De la tabla 6, se observa que la mayoria (45.1%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con la facilidad de encontrar lo que se
necesita en la pagina virtual de la entidad financiera, 25.4% estan totalmente de
acuerdo, 13.0% de los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, y solo 1.4%
estan de acuerdo.

Tabla 5

¢Es Facil Acceder Desde Cualquier Lugar o Dispositivo a la Banca por Internet?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 208 60,1 60,1 60,1
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 45 13,0 13,0 73,1
De Acuerdo 5 1,4 1,4 74,6
Totalmente de Acuerdo 88 25,4 25,4 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura5

¢ Es Facil Acceder Desde Cualquier Lugar o Dispositivo a la Banca por Internet?
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Fuente: Tabla 7. Elaboracién propia a partir del programa spss.

Interpretacion:
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De la tabla 7, se observa que la mayoria (60.1%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con el acceso desde cualquier lugar o
dispositivo a la banca por internet, 25.4% estan totalmente de acuerdo, 13.0% de los

clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, y solo 1.4% estan de acuerdo.

Tabla 6

¢,Puedo Completar una Transaccion de Forma Répida en la Banca Electronica?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 200 57,8 57,8 57,8
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 37 10,7 10,7 68,5
De acuerdo 13 3,8 3,8 72,3
Totalmente de Acuerdo 96 27,7 27,7 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 6

¢Puedo Completar una Transaccion de Forma Rapida en la Banca Electronica?
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Fuente: Tabla 8. Elaboracién propia a partir del programa spss.

Interpretacion:
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De la tabla 8, se observa que la mayoria (57.8%) de los clientes de la Entidad

N

Financiera, afirman que estan en desacuerdo con completar una transaccion de forma
rapida en la banca electrénica, 27.7% estan totalmente de acuerdo, 10.7% de los
clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, y solo 3.8% estan de acuerdo.

Tabla7

¢ Me Siento Seguro Cuando Realizo Transacciones en la Pagina Virtual de mi Entidad

Financiera?
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vaélido Acumulado
Valido Totalmente en Desacuerdo 20 5,8 5,8 58
En Desacuerdo 201 58,1 58,1 63,9
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 65 18,8 18,8 82,7
De Acuerdo 7 2,0 2,0 84,7
Totalmente de Acuerdo 53 15,3 15,3 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 7

¢Me Siento Seguro Cuando Realizo Transacciones en la Pagina Virtual de mi Entidad

Financiera?
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Fuente: Tabla 9. Elaboracién propia a partir del programa spss.
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De la tabla 9, se observa que la mayoria (58.1%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con la forma de realizar transacciones en
la pagina vital de su entidad financiera, 18.8% ni estan de acuerdo ni en desacuerdo,
15.3% de los clientes estan totalmente de acuerdo,5.8% estan totalmente en

desacuerdo, y solo 2.0% estan de acuerdo.

Tabla 8
¢ Siento que mis Necesidades Personales son Satisfechas Cuando Uso la Banca

Electrénica?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 212 61,3 61,3 61,3
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 70 20,2 20,2 81,5
De Acuerdo 16 4,6 4,6 86,1
Totalmente de Acuerdo 48 13,9 13,9 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 8

¢Siento que mis Necesidades Personales son Satisfechas Cuando Uso la Banca Electrénica?
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Fuente: Tabla 10. Elaboracién propia a partir del programa spss.

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 36



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Interpretacion:

De la tabla 10, se observa que la mayoria (61.3%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con el uso de la banca electrénica, 20.2%
no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 13.9% de los clientes estan totalmente de

acuerdo, y solo 4.6% estan de acuerdo.
Tabla 9
¢La Pagina Web de mi Entidad Financiera me Provee de Informacion y Productos que

van Acorde a mis Preferencias?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 215 62,1 62,1 62,1
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 60 17,3 17,3 79,5
De Acuerdo 15 4.3 4.3 83,8
Totalmente de Acuerdo 56 16,2 16,2 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 9

¢La Pagina Web de mi Entidad Financiera me Provee de Informacion y Productos que

van Acorde a mis Preferencias?
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Fuente: Tabla 11 Elaboracion propia a partir del programa spss.
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De la tabla 11, se observa que la mayoria (62.1%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con la pagina web de su entidad
financiera que provee la informacion y productos que van acorde a sus preferencias,
17.3% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 16.2% de los clientes estan totalmente
de acuerdo, y solo 4.3% estan de acuerdo.

Tabla 10

¢Las Transacciones Realizadas por la Banca Electrénica se Encuentran Libre de

Errores?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vélido Acumulado
Valido En Desacuerdo 135 39,0 39,0 39,0
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 133 38,4 38,4 77,5
De Acuerdo 54 15,6 15,6 93,1
Totalmente de Acuerdo 24 6,9 6,9 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 10

¢Las Transacciones Realizadas por la Banca Electrénica se Encuentran Libre de Errores?
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Fuente: tabla 12. Elaboracion propia a partir del programa spss.
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De latabla 12, se observa que la mayoria (39.0%) de los clientes de la Entidad Financiera,
afirman que estan en desacuerdo con las transacciones realizadas por la banca
electronica cuales se encuentran libre de errores, 38.4% no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 15.6% de los clientes estan de acuerdo, y solo 6.9% estan de acuerdo.
Tabla 11

¢La Banca Online es Seguro?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vaélido En Desacuerdo 164 47,4 47,4 47,4
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 130 37,6 37,6 85,0
De Acuerdo 15 4.3 4.3 89,3
Totalmente de Acuerdo 37 10,7 10,7 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 11

¢La Banca Online es Seguro?
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Fuente: Tabla 13. Elaboracién propia a partir del programa spss.
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De la tabla 13, se observa que la mayoria (47.4%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con la banca online, 37.6% no estan ni de
cuerdo ni en desacuerdo, 10.7% de los clientes estan totalmente de acuerdo, y solo
4.3% estan de acuerdo.

Tabla 12

¢La Banca Online debe Realizar un Servicio Correcto Desde el Primer Momento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 154 445 445 445
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 39 11,3 11,3 55,8
Totalmente de Acuerdo 153 442 442 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 12

¢La Banca Online debe Realizar un Servicio Correcto Desde el Primer Momento?
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Fuente: Tabla 14. Elaboracién propia a partir del programa spss.

Interpretacion:
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De la tabla 14, se observa que la mayoria (44.5%) de los clientes de la Entidad

N

Financiera, afirman que estan en desacuerdo con la realizacion de servicio de la banca
online, 44.2% estan totalmente de acuerdo, y 11.3% de los clientes no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 13

¢La Banca Online Debe Proveer de los Servicios al Tiempo que los Promete?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 167 48,3 48,3 48,3
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 39 11,3 11,3 59,5
Totalmente de Acuerdo 140 40,5 40,5 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 13

¢La Banca Online Debe Proveer de los Servicios al Tiempo que los Promete?
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Fuente: tabla 15. Elaboracion propia a partir del programa spss.

Interpretacion:
De la tabla 15, se observa que la mayoria (48.3%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con la banca online ya que éste debe

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 41



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

proveer los servicios al tiempo que prometieron, 40.5% de los clientes estan totalmente

N

de acuerdo, y solo 11.3% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 14

¢ Creo gue la Banca Electrénica nos Brinda Servicios de Manera Rapida?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 195 56,4 56,4 56,4
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 79 22,8 22,8 79,2
De Acuerdo 5 14 14 80,6
Totalmente de Acuerdo 67 19,4 19,4 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 14

¢,Creo gue la Banca Electrénica nos Brinda Servicios de Manera Rapida?
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Fuente: Tabla 16. Elaboracién propia a partir del programa spss.

Interpretacion:
De la tabla 16, se observa que la mayoria (56.4%) de los clientes de la Entidad

Financiera, afirman que estan en desacuerdo con el servicio que brinda la banca
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electroénica, 22.8% de los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 19.4%

N

estan totalmente de acuerdo, y solo 1.4% estan de acuerdo.

Tabla 15
¢ Creo gue el Servicio de la Banca Online no Demora en Responder los Requerimientos

le los Clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 161 46,5 46,5 46,5
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 141 40,8 40,8 87,3
De Acuerdo 28 8,1 8,1 95,4
Totalmente de Acuerdo 16 4.6 4.6 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 15

¢, Creo gue el Servicio de la Banca Online no Demora en Responder los Requerimientos

le los Clientes?
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Fuente: tabla 17. Elaboracion propia a partir del programa spss.
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Interpretacion:

De la tabla 17, se observa que la mayoria (46.5%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con el servicio que brinda la banca online,
40.8% de los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8.1% estan de acuerdo,
y solo 4.6% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 16
¢La Banca Online Debe Informar a los Clientes Cuando los Servicios han sido

Modificados o Creados?

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 104 30,1 30,1 30,1
Ni de Acuerdo ni en 50 14,5 14,5 44,5
Desacuerdo
De acuerdo 8 2,3 2,3 46,8
Totalmente de Acuerdo 184 53,2 53,2 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 16

¢sLa Banca Online Debe Informar a los Clientes Cuando los Servicios han sido

Modificados o Creados?
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Fuente: tabla 18. Elaboracion propia a partir del programa spss.
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Interpretacion:

De la tabla 18, se observa que la mayoria (53.2%) de los clientes de la Entidad

Financiera, afirman que estan en desacuerdo con el servicio que brinda la banca online

ya que éste debe informar a los clientes acerca los servicios modificados y creados,

30.1% de los clientes estan en desacuerdo, 14.5% no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo, y solo 2.3% estan de acuerdo.

Tabla 17

¢La Banca Online es Visualmente Atractiva?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 221 63,9 63,9 63,9
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 58 16,8 16,8 80,6
Totalmente De Acuerdo 67 19,4 19,4 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 17

¢La Banca Online es Visualmente Atractiva?
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Fuente: tabla 19. Elaboracion propia a partir del programa spss.

Totalmente de acuerdo
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Interpretacion:
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De la tabla 19, se observa que la mayoria (63.9%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con la visualizacion de la banca online,
19.4% de los clientes estan totalmente de acuerdo, y 16.8% no estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo.

Tabla 18

¢La Interfaz de Usuario (Gréficos, Informacién y Herramientas que Aparecen en la

Pantalla al Abrir una Pagina Web) de la Banca Online estan bien Organizadas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 206 59,5 59,5 59,5
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 73 21,1 21,1 80,6
De Acuerdo 11 3,2 3,2 83,8
Totalmente de Acuerdo 56 16,2 16,2 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 18

¢La Interfaz de Usuario (Graficos, Informacion y Herramientas que Aparecen en la

Pantalla al Abrir una Pagina Web) de la Banca Online estan bien Organizadas?
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Fuente: Tabla 20. Elaboracion propia a partir del programa spss.

Balbin Romero, Gisséll Sui y Carrera Mija Edwin Pag. 46



N

UNIVERSIDAD

PRIVADA I:ZOEI7 NORTE

Interpretacion:

De la tabla 20, se observa que la mayoria (59.5%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con el interfaz de usuario (gréficos,
informacion y herramientas) que aparecen en la pantalla al abrir la pagina web de la
banca online, 21.1% de los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 16.2%

estan totalmente de acuerdo, y solo 3.2% estan de acuerdo.

Tabla 19

¢La Navegacién dentro de la Pagina Web de mi Entidad Financiera es Facil?

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 192 55,5 55,5 55,5
Ni de Acuerdo ni en 60 17,3 17,3 72,8
Desacuerdo
De Acuerdo 16 4.6 4,6 77,5
Totalmente de Acuerdo 78 22,5 22,5 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 19

¢La Navegacion dentro de la Pagina Web de mi Entidad Financiera es Facil?
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Fuente: tabla 21. Elaboracion propia a partir del programa spss.
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Interpretacion:

De la tabla 21, se observa que la mayoria (55.5%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con la havegacion dentro de la pagina de
su entidad financiera ya que no es facil, 22.5% de los clientes estan totalmente de
acuerdo, 17.3% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, y solo 4.6% estan de

acuerdo.

Tabla 20

¢La Pagina Web de mi Entidad Financiera se Actualiza y Carga de Manera Correcta?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 216 62,4 62,4 62,4
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 56 16,2 16,2 78,6
Totalmente de Acuerdo 74 21,4 21,4 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 20

¢La Pagina Web de mi Entidad Financiera se Actualiza y Carga de Manera Correcta?
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20,0%

0%

En desacuerdo MNi de acuerdo ni en Taotalmente de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 22. Elaboracién propia a partir del programa spss.
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Interpretacion:

De la tabla 22, se observa que la mayoria (62.4%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con la pagina web de su entidad
financiera ya que éste no se actualiza ni carga de manera correcta, 21.4% de los

clientes estan totalmente de acuerdo, 16.2% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 21

¢La Pagina Web de la Entidad Financiera se Actualiza y Carga de Manera Correcta?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido Totalmente en Desacuerdo 8 2,3 2,3 2,3
En Desacuerdo 186 53,8 53,8 56,1
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 68 19,7 19,7 75,7
De Acuerdo 61 17,6 17,6 93,4
Totalmente de Acuerdo 23 6,6 6,6 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 21

¢La Pagina Web de la Entidad Financiera se Actualiza y Carga de Manera Correcta?
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Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 21. Elaboracién propia a partir del programa spss.
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Interpretacion:

De la tabla 23, se observa que la mayoria (53.8%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con las paginas dentro de la banca online
ya que se cuelgan, 19.7% de los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo,
17.6% estan de acuerdo, 6.6% estan totalmente de acuerdo, y solo 2.3% estan

totalmente en desacuerdo.

Tabla24

¢ Recomiendo Altamente a Otros Usar la Banca Electrénica?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 211 61,0 61,0 61,0
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 54 15,6 15,6 76,6
De Acuerdo 12 3,5 3,5 80,1
Totalmente de Acuerdo 69 19,9 19,9 100,0
Total 346 100,0 100,0

Tabla: Elaboracién Propia.

Figura 22

¢ Recomiendo Altamente a Otros Usar la Banca Electrénica?
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En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 24. Elaboracion propia a partir del programa spss.
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De la tabla 24, se observa que la mayoria (61.0%) de los clientes de la Entidad

Financiera, afirman que estan en desacuerdo con recomendar a otros a usar la banca

electrénica, 19.9% de los clientes estan totalmente de acuerdo, 15.6% no estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo, y solo 3.5 estan de acuerdo.
Tabla 25

¢ Estoy Satisfecho con los Servicios de la Banca Electronica?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 212 61,3 61,3 61,3
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 82 23,7 23,7 85,0
De Acuerdo 8 2,3 2,3 87,3
Totalmente de Acuerdo 44 12,7 12,7 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 23

¢ Estoy Satisfecho con los Servicios de la Banca Electrénica?
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40,0%

Porcentaje
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0% ) .
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 25. Elaboracion propia a partir del programa spss.
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Interpretacion:

N

De la tabla 25, se observa que la mayoria (61.3%) de los clientes de la Entidad
Financiera, afirman que estan en desacuerdo con los servicios de la banca electrénica,
23.7% de los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 12.7% estan totalmente

de acuerdo, y solo 2.3% estan de acuerdo.

Tabla 26

¢La Pagina Web de la Entidad Financiera es Facil de Usar?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido En Desacuerdo 237 68,5 68,5 68,5
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 31 9,0 9,0 77,5
De Acuerdo 8 2,3 2,3 79,8
Totalmente de Acuerdo 70 20,2 20,2 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
Figura 24

¢La Pagina Web de la Entidad Financiera es Facil de Usar?
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40,0%

Porcentaje
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0%

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 26. Elaboracién propia a partir del programa spss.
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Interpretacion:

De la tabla 26, se observa que la mayoria (68.5%) de los clientes la Entidad Financiera,
afirman que estan en desacuerdo con la pagina web de la entidad financiera ya que éste
no es facil de usar, 20.2% de los clientes estan totalmente de acuerdo, 9.0% no estan ni

de acuerdo ni en desacuerdo, y solo 2.3% estan de acuerdo.

3.2. Resultados inferenciales

Segun, (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018), nos menciona en su libro de
metodologia de la investigacién, que existen una serie de pruebas para validad la relacion
de las variables. Para ello se tiene que realizar la prueba de normalidad de las variables.
Si en el caso que el valor p > a=0.05, se realiza la prueba de Pearson, pero si el valor p<
0=0.05, se ejecuta la prueba de Rho de Spearman (p.364).

Por esta razon, en el presente estudio se realiz6 la prueba de normalidad de las variables,
por la Prueba de Estadistica Paramétrica Kolmogorov-Smirnov, en donde se aprecia que
el valor de (p=0.000< a=0.05) en ambas variables ver tabla 27(Roy, Rivas, Pérez y
Palacios (2020 p. 11).

3.2.1 Prueba de normalidad de las variables

La prueba de normalidad se realizara para las variables calidad de servicio y satisfaccion

al cliente en una Entidad Financiera de Lima Norte.

Hipotesis:
Ho: Las variables calidad de servicio y satisfaccion al cliente en una Entidad Financiera

de Lima Norte, tienen distribucion normal.

Ha: Las variables calidad de servicio y satisfaccion al cliente en una Entidad Financiera

de Lima Norte, no tienen distribucion normal.
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Tabla 27

Prueba de Estadistica Paramétrica Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio , 172 346 ,000
Satisfaccion al cliente , 107 346 ,000

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Caorreccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 27, se presenta la prueba de la normalidad de las variables calidad de
servicio y satisfaccion al cliente en una Entidad Financiera de Lima Norte, al respecto se
observa que ambas variables tienen un valor-p menor al nivel de significancia (p=0.000<
a=0.05), por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se concluye que Las variables calidad
de servicio y satisfaccién al cliente en una Entidad Financiera de Lima Norte, no tienen

distribucion normal.

En este caso las variables no cumplen con el supuesto de normalidad, por lo que
se realizo el andlisis no paramétrico mediante Coeficiente Rho de Spearman para medir
la significancia estadistica de la asociacion entre las variables.

3.2.2 Contraste de hipotesis

Segun, (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018), nos sefala que existen dos
componentes, direccion (positiva y negativa) y magnitud. Esto se evidencia en la tabla n° 28 (p.
384). Esto lo respalda, Roy, Rivas, Pérez y Palacios (2020), en su articulo cientifico nos muestra,
los rangos vy la relacion que van entre -1y + 1, que pueden tener los trabajos de investigacion y

en base a ello determinar si existe o no relaciéon (p.5).
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Tabla 28

Interpretacién de Coeficientes de Correlacion

Rango Relacién
0.00 Sin Correlacion
0.10 Correlacion Positiva Débil
0.50 Correlacion Positiva Media o Moderada

0.75 Correlacion Positiva Buena 0
' Considerable

1.00 Correlacion Positiva Perfecta

*Los Resultados son Relativos.

Fuente: Elaboracién Propia con Informacién del Libro de Investigacién Cientifica de
Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres (2018).

Prueba de hipdétesis general

Ho: La calidad de servicio de la banca electronica no se relaciona significativamente

con la satisfaccion de los clientes en una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

H1: La calidad de servicio de la banca electrénica se relaciona significativamente con

la satisfaccion de los clientes en una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.
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Tabla 29.

Coeficiente de orrelacién y Nivel de Significacion entre las Variables Calidad de Servicio

y Satisfaccién de los Clientes

Calidad Satisfacci

de on al
Servicio Cliente
Calidad Coeficiente de 1,000 ,620"
Rho de de Correlacion
Spearma  Servicio Sig. (bilateral) . ,000
n N 346 346
Satisfacci  Coeficiente de ,620™ 1,000
on al  Correlacién
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 346 346

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién Propia.

En la tabla 29, se presenta el coeficiente de correlacion de spearman entre la calidad
de servicio y la satisfaccién al cliente, al respecto se aprecia que existe relacion
significativa (p < .001) moderada (r=.620) de tendencia positiva entre la calidad de
servicio y satisfaccion al cliente, por lo tanto, se rechaza a la hipotesis nula y se
concluye que la calidad de servicio de la banca electrénica se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de Lima
Norte, 2020.

Prueba primera hip6tesis especifica

Ho: La facilidad de uso no se relaciona significativamente sobre la satisfaccion de los

clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

H1: La facilidad de uso se relaciona significativamente sobre la satisfaccion de los

clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.
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Tabla 30

Coeficiente de Correlacion y Nivel de Significacién entre la Dimensién Facilidad de

Uso y Satisfaccion de los Clientes

Facilidad  Satisfacci
de Uso on al
Cliente
Facilidad Coeficiente de 1,000 ,868"
Rho de deUso Correlacion
Spearma Sig. (bilateral) . ,000
n N 346 346
Satisfacci Coeficiente de ,868™ 1,000
on al correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 346 346

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

Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 30, se presenta el coeficiente de correlacién de spearman entre la facilidad

de uso y la satisfaccion al cliente, al respecto se aprecia que existe relaciéon

significativa (p < .001) fuerte (r=.868) de tendencia positiva entre la facilidad de uso y

la satisfaccion al cliente, por lo tanto, se rechaza a la hipétesis nula y se concluye que

la facilidad de uso se relaciona significativamente sobre la satisfaccion de los clientes

de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

Prueba segunda hipé6tesis especifica

Ho: La eficiencia no se relaciona significativamente sobre la satisfaccién de los

clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

H1: La eficiencia se relaciona significativamente sobre la satisfaccion de los clientes

de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.
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Tabla 31

Coeficiente de Correlacién y Nivel de Significacion entre la Dimension Eficiencia y

Satisfaccion de los Clientes

Eficiencia Satisfaccion
al Cliente
Eficiencia Coeficiente de correlacion 1,000 507"
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 346 346
Satisfaccion Coeficiente de Correlacion ,507" 1,000
al Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 346 346

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién Propia.
En la tabla 31, se presenta el coeficiente de correlacion de spearman entre la

eficiencia y la satisfaccién al cliente, al respecto se aprecia que existe relacion
significativa (p < .001) moderada (r=.570) de tendencia positiva entre la eficiencia y
satisfaccion al cliente, por lo tanto, se rechaza a la hipétesis nula y se concluye que
la eficiencia de uso se relaciona significativamente sobre la satisfaccion de los

clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

Prueba tercera hipoétesis especifica

Ho: Las necesidades personales de servicio no se relacionan significativamente

sobre la satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

H1: Las necesidades personales de servicio se relacionan significativamente sobre la

satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

Tabla 32
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Coeficiente de Correlacidon y Nivel de Significacion entre la Dimension Necesidades

Personales y Satisfaccion de los Clientes

Necesidad Satisfaccion

es al cliente
personales
Necesidades Coeficiente de correlacion 1,000 ,631"
Rho de personales Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 346 346
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,631" 1,000
al cliente Sig. (bilateral) ,000
N 346 346

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 32, se presenta el coeficiente de correlacién de Spearman entre las
necesidades personales y la satisfaccion al cliente, al respecto se aprecia que existe
relacion significativa (p < .001) moderada (r=.631) de tendencia positiva entre las
necesidades personales y satisfaccién al cliente, por lo tanto, se rechaza a la
hipétesis nula y se concluye que las necesidades personales de servicio se
relacionan significativamente sobre la satisfaccién de los clientes de una Entidad

Financiera de Lima Norte, 2020.

Prueba cuarta hipo6tesis especifica

Ho: La organizacion del sitio web no se relaciona significativamente sobre la
satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

H1: La organizacion del sitio web se relaciona significativamente sobre la satisfaccion

de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, 2020.

Tabla 33
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Coeficiente de Correlacion y Nivel de Significacién entre la Dimension Organizacion

del Sitio web y Satisfaccion de los Clientes

Organizacion Satisfaccion

del Sitio web al Cliente
Organizacion  Coeficiente de Correlacion 1,000 3717
Rho de del Sitio Web  Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 346 346
Satisfaccién  Coeficiente de Correlacion 371" 1,000
al Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 346 346

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 33, se presenta el coeficiente de correlacion de spearman entre la
organizacién del sitio web y la satisfaccién al cliente, al respecto se aprecia que existe
relacion significativa (p < .001) moderada (r=.371) de tendencia positiva entre la
organizaciéon del sitio web y satisfaccién al cliente, por lo tanto, se rechaza a la
hipétesis nula y se concluye que la organizacion del sitio web se relaciona
significativamente sobre la satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de
Lima Norte, 2020.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusiones

Segun Moreno (2019), como en la mayoria de los estudios de investigacion, el presente
trabajo de analisis presenta ciertas limitaciones. En primer lugar, restriccion en obtener
informacién en el ambito nacional, sobre una de las variables, que es calidad de servicio
de banca electronica, bajo el modelo e-SERVQUAL. Por lo que se ha recurrido a
informacion bibliografica extranjera, las cuales presentan publicaciones en otro idioma
distinto al espafiol. En segundo lugar, el estudio solo se realiz6 a una sola entidad
financiera de la zona, ya que hubiese sido bueno realizar una comparacion entre todas

las entidades microfinancieras del lugar.

Asimismo, mediante el proceso del desarrollo del trabajo de investigacién. Llego un factor
externo, al sector financiero peruano, que es el COVID-19. El cual modifico diversas
actividades en todos los sectores, debido al aislamiento social obligatoria, el cierre
temporal de varias oficinas bancarias y la redireccion a la banca electrénica. Esto podria

cambiar de alguna forma los resultados obtenidos en el presente estudio.

Por otra parte, a partir de los resultados ya mencionados todas nuestras hipotesis se
encuentran respaldadas puesto que todas dan un resultado significativo. De la misma
forma sucede en las hipétesis de Raza y Umer (2020) que dan como resultado todas sus
hip6tesis significativas. La asociacion entre la facilidad de uso y la satisfaccion del cliente
electrénico, mostrado como H1 se aprecia que existe relacion significativa (p < .001) fuerte
(r=.868) de tendencia positiva de la misma forma ocurre en la investigacion realizada por
Raza y Umer (2020) que vendria ser su H4 (8 5 0,158, p <0,05), el cual es positivo y
significativo por lo que se acepta la hipétesis. Estos resultados son similares a los
resultados de Mahadin et al. (2020) donde los hallazgos relacionados al sitio web de
turismo sugieren que un sitio web facil de usar permite consumidores para acceder facil
y comodamente y, al hacerlo, los clientes se muestran contentos. Ademas, H2 respecto
se aprecia que existe relacion significativa (p < .001) moderada (r=.570) de tendencia
positiva entre la eficiencia y satisfaccion al cliente, de la misma forma sucede en la
investigacion de Raza y Umer (2020) el cual es la H6 (B 5 0.330, p <0.01) donde se
muestra la relacion positiva y significativa entre eficiencia y satisfaccion del cliente
electrénico (ECS), aceptando asi la hipétesis. Estos resultados son de acuerdo con los

resultados de Hammoud et al. (2018); quien afirma sobre la eficiencia del sitio web es la
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clave de la eficiencia es el factor clave para medir la calidad del servicio de banca por
Internet, por lo tanto, mientras mas eficiente es el sitio web el cual los clientes electrénicos
interactian con el banco, mas satisfechos estaran los clientes. Asimismo, con respecto a
la H3 se aprecia que existe relacion significativa (p < .001) moderada (r=.631) de
tendencia positiva entre las necesidades personales y satisfaccion al cliente, por lo tanto,
se rechaza a la hipétesis nula y se concluye que las necesidades personales de servicio
se relacionan significativamente sobre la satisfaccién de los clientes de una Entidad
Financiera de Lima Norte, 2020. De la misma forma en la investigacion de Raza y Umer
(2020) exhibido por H5 (B 5 0. 214, p <0.01), es positivo significativo, indicando que
cuando el banco satisface las demandas de los clientes y les proporciona con servicios
de acuerdo con su demanda, los clientes a su vez quedan satisfechos con el servicio. Un
estudio con similar respuesta es el de Keskar et al. (2020) el cual ha incorporado modelos
de indice de satisfaccion del cliente (CSI) en el estudio ademas de realizar en contextos
distintos. Finalmente, en la H4 se aprecia que existe relacién significativa (p < .001)
moderada (r=.371) de tendencia positiva entre la organizacion del sitio web y satisfaccion
al cliente, por lo tanto, se rechaza a la hip6tesis nula y se concluye que la organizacion
del sitio web se relaciona significativamente sobre la satisfaccién de los clientes de una
Entidad Financiera de Lima Norte. De forma muy similar sucede en la investigacion de

Raza y Umer (2020) donde la H1 (B = 0.012, p <0.05), es positivo y significativo.

Por otro lado, en base a los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion,
se determindé la relacién que existe entre ambas variables de estudio. Por lo tanto, esto
guarda relacién Segun, Crispin, Martel y Torero, (2020) en su investigacion cientifica
titulada “Calidad del servicio y satisfaccién del cliente de los bancos privados” de la
Universidad de Huanuco, Perl. Concluye que lo calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de los bancos privados. Los autores, determinaron que la
confiabilidad es un factor muy importante para lograr un impacto positivo en los clientes,
ya que, de ello depende la fidelizacion y una relacion duradera con los usuarios,
cumpliendo y asegurando los procesos y politicas establecidas por la entidad bancaria.
Ademas, de ello recomiendan que se tiene que ofrecer productos y servicios,
garantizando plena seguridad a cada uno de sus clientes. Por lo tanto, dicho estudio
cientifico, afirma la relacion que existe entre nuestro trabajo de analisis sobre las variables
de estudio de calidad de servicio electrénico y la satisfaccion de los clientes de una

Entidad Financiera de Lima Norte, 2020, en base resultados obtenidos.
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Por otro lado, Moreno (2019) en su investigacion cientifica, calidad de servicio de internet
y satisfaccion del cliente, de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.
Concluye en su estudio que, existe una correlacion positiva alta entre calidad de servicios
de internet y satisfaccion del cliente de un proveedor de estos servicios. Ademas, el autor
hace referencia a la capacidad de respuesta. El cual se debe dar de manera eficiente
hacia cualquier reclamo por parte de los usuarios. Ya que, en la actualidad existen
muchas empresas que ofrecen los mismos servicios. Y estan incorporando tecnologia de
punta para ofrecer un mejor servicio y lograr la satisfaccion de sus clientes. En
comparacion a nuestra tesis, se puede reafirmar la correlacién que existe entre las viables
de estudio, y mencionar que la capacidad de respuesta es esencial, para la entidad
bancaria, ya que esto permite ofrecer productos y servicios en el tiempo establecidos, y

que estos se ajusten a las necesidades de los clientes.

Asimismo, Khatoon, Zhengliang y Hussain (2020), en su investigacion cientifica realizada
en una entidad bancaria de Qatar. Concluye que la calidad de banca electrénica tiene un
impacto positivo frente a la variable de satisfaccion del cliente. Los autores hacen mencion
gue la calidad de servicio de banca electronica se ha convertido en una herramienta
fundamental para los usuarios. Ya que esto les permite realizar sus operaciones
bancarias a un menor costo. Por otro lado, estos se pueden conectar desde cualquier
lugar. Ademas, los clientes hoy en dia se encuentran actualizados sobre los avances en
servicios y tecnologia que emplean las empresas bancarias, y por lo tanto esperan que la
calidad de servicio ofrecido por la entidad sea excelente. Ademas, esto permite a las
entidades bancarias, lograr ampliar su cartera de clientes, y ser mas competitivos en el
mercado. Manteniendo una mejor ventaja competitiva frente a la competencia. En
comparacion a nuestra tesis se puede afirmar la relacién que existe entre las variables de
estudio, sin embargo, debido al ambiente en que se desarrollo es estudio se pueden
reflejar ciertos, desacuerdos. Ya que, en los resultados de nuestra tesis, gran porcentaje
de las personas encuestadas se encuentran insatisfechas, en cuanto a la calidad de
servicio electronico. Esto se debe a que otros paises, su nivel cultural en cuanto a
tecnologia y servicios estd mas avanzado y, el Perl se encuentra en un proceso de
implementacion de estos canales digitales. Y por tal razon los clientes son mas

rezagados.

Por su parte, Asiyanbia y Ishola (2018), en su investigacion cientifica” Impacto de los

servicios de banca electrénica y satisfaccion del cliente en sucursales bancarias
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seleccionadas en la metropolis de Ibadan, estado de Oyo, Nigeria”. Concluye que sus
variables de estudio guardan relacion. Ademas, hace mencion que los clientes estan muy
satisfechos con el uso de la banca electronica mediante la organizacion del sitio web, al
cual los clientes consideran que es muy atractiva al momento de ingresar a realizar sus
operaciones. En comparacion con nuestra tesis podemos afirmar la relacién que existe
entre la calidad de servicio de banca electrdnica y la satisfaccion de los clientes de una
Entidad Financiera de Lima Norte, 2020. Pero, en lo que se discrepa es sobre el nivel de
satisfaccion de los usuarios en el uso de los medios digitales. Ya que en nuestro estudio
se refleja cierta disconformidad. Un gran porcentaje de los encuestados menciona un
desacuerdo sobre el uso de estas plataformas digitales en cada una de las preguntas que
estan en base a las variables de estudio. Esto se debe, a que otros paises como es el
caso de Nigeria, la poblacién estd mucho mas actualizada en el desarrollo tecnolégico.
Mientras que en Perl. Se encuentra en un proceso de aprendizaje sobre el majo de dichos
canales alternativos como lo es la banca electrénica.
Asimismo, las implicancias en presente trabajo de investigacion con respecto a las
variables de estudio que es, calidad de servicio de banca electronica (IBSQ) en la entidad
financiera de, 2020. Bajo el modelo e-SERVQUAL maodificado, presenta implicancias
tedricas ya que muchos de los estudios que se realizan en el Peru, para medir la calidad
de servicio se emplea el modelo SERVQUAL. Y por ende el estudio, servirh como
referencia para futuras investigaciones en los distintos sectores econdmicos. Que
emplean la banca digital, como medio de ofrecer bienes y servicios en el mercado para

de esta forma ser mas competitivos seguin nos menciona, Mejias, Godoy y Pifia (2018).

Conclusiones y recomendaciones

El objetivo del presente estudio es encontrar la relacion entre la calidad de servicio de la
banca electronica y la satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de Lima
Norte, 2020. Asimismo, el tamafio de la muestra es de 346 conformado por clientes de
una Entidad financiera. Las dimensiones de la variable independiente se establecieron
acorde a la teoria mencionada y se establecieron como la facilidad de uso, la eficiencia,
la organizacion del sitio web y las necesidades personales. Asi como las dimensiones de
la variable dependiente fueron establecidas acorde a las dimensiones del e-servqual y se
determinaron como la capacidad de respuesta y la confiabilidad. Después de la
investigacion, se encontré que existe una relacidn positiva entre ambas variables

determinadas por el coeficiente de correlacion de Spearman donde se aprecia que
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existe relacion significativa (p < .001) moderada (r=.620) de tendencia positiva (p, 00).
Por lo tanto, se puede mencionar, que el uso de la banca electrénica influye en la
satisfaccion de los usuarios ya que, estos medios digitales proporcionan una serie de
opciones, para que los clientes puedan realizar varias operaciones.
Acorde a la base de hallazgos se puede concluir que los clientes de una Entidad
Financiera de Lima Norte construyen sus percepciones en base a la interaccion con la
banca electrénica. Por tanto, se puede mencionar que la calidad de servicio que brinda la
banca electronica juega un rol importante y determinante en relacion del como los clientes
ven la banca en linea, la forma en como interactian y su comportamiento frente a este
servicio. Por lo que, se considera que la industria bancaria y financiera debe centrarse en
cuatro factores, que vienen a ser las dimensiones de nuestra variable independiente, para
poder desarrollarse, mejorar y mantener un nivel positivo en cuanto a la calidad de servicio
que puede brindar la entidad financiera. Conforme a lo hallado en la presente
investigacion, las dimensiones del servicio de la calidad de la banca electrénica son
caracteristicas importantes que se deben de tener en consideracion y que recaen en las
actitudes emocionales de los clientes, ergo pueden generar tanto satisfaccibn como
insatisfaccién acorde al nivel de interés que se ponga en estas dimensiones. Entonces,
esto demuestra que existe un nivel mayor de atraccion de los clientes cuando la entidad
financiera cumple con las expectativas del usuario generando que la financiera logre tener
ventajas competitivas frente a otra entidad del mismo rubro.
Con respecto a los objetivos especificos, se observa a través del analisis realizado que si
tienen un nivel de relacion significativa moderada entre las dimensiones de la calidad de
servicio de la banca electrénica (las necesidades personales, la facilidad de uso, la
organizacion del sitio web y la eficiencia) y la satisfaccién del cliente una Entidad
Financiera de Lima Norte, 2020. Sin embargo, cabe recalcar que los resultados obtenidos
en las encuestas nos determinan un valor negativo en cuanto a la satisfaccién del usuario,
los clientes muestran un gran descontento con el servicio de banca electronica que brinda
la financiera por lo que se recomienda mejorar y trabajar mas en el desarrollo positivo de
estas cuatro caracteristicas que permitirdn a la entidad poder mejorar en este servicio asi
como poder posicionarse competitivamente frente a las demas entidades financieras y

estar a la vanguardia de los cambios y modernizaciones digitales.
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ANEXO N° 1.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

72

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DISENO
DE VARIABLES METODOLOGICO
Problema Principal Objetivo General Nula y alternativa. Variable Independiente Método
¢ Existe relacion entre la calidad  Determinar la relaciéon de la calidad HO. La calidad de servicio de la banca Calidad de servicios de Enfoque de
de servicio de la banca de la banca electronica y la electrénica no se relaciona banca electrénica Investigacion:
electrénica y la satisfaccion de satisfaccion de los clientes de una significativamente con la satisfaccion de Enfoque Cuantitativo
los clientes de una Entidad Entidad Financiera de Lima Norte, los clientes de una Entidad Financiera de Disefio de Investigacion:
Financiera de Lima Norte, 2020. Lima Norte, 2020. No experimental
20207 H1. La calidad de servicio de la banca « Eficiencia de los Corte: Transversal
electrénica se relaciona significativamente sitios web
con la satisfaccion de los clientes de una * Necesidades
Entidad Financiera de Lima Norte al 2020. personales
Problemas especificos Objetivos Especificos Hipétesis especificas * Organizacion del
¢ Existe incidencia de lafacilidad Determinar la relacion de la H1. La facilidad de uso se relaciona sitio web
del uso sobre la satisfaccién de  facilidad de uso con la satisfaccién  significativamente sobre la satisfaccién de * Facilidad de uso
los clientes de una Entidad de los clientes de una Entidad los clientes de una Entidad Financiera de
Calidad de Financiera de Lima Norte, Financiera de Lima Norte al 2020. Lima Norte al 2020.

servicio de la
banca
electronica y
la
satisfaccion
de los
clientes de
una Entidad
Financiera de
Lima Norte,
2020

2020?

¢ Existe incidencia de eficiencia
de los sitios web sobre la
satisfaccion de los clientes de
una Entidad Financiera de Lima
Norte al 20207

Determinar la relacion de la
eficiencia de los sitios web con la
satisfaccion de los clientes de una
Entidad Financiera de Lima Norte al
2020.

H2. La eficiencia de los sitios web se
relaciona significativamente sobre la
satisfaccion de los clientes de una Entidad
Financiera de Lima Norte al 2020.

Satisfaccion del Cliente

Tipo de Investigacion:
Explicativo

Técnicas e instrumentos
de recopilacion de
informacioén:
Cuestionario
estandarizado

¢(Existe  relacion de las
necesidades personales de
servicio sobre la satisfaccion de
los clientes de una Entidad
Financiera de Lima Norte,
20207

Evidenciar la relacién entre las
necesidades personales de servicio
con la satisfaccion de los clientes de
una Entidad Financiera de Lima
Norte al 2020.

H3. Las necesidades personales de
servicio se relacionan significativamente
sobre la satisfaccion de los clientes de una
Entidad Financiera de Lima Norte al 2020.

¢ Existe relacién de la
organizacion de los sitios web
sobre la satisfaccion de los
clientes de una Entidad
Financiera de Lima Norte,
2020?

Evidenciar la relacion entre la
organizacion del sitio web con la
satisfaccion de los clientes de una
Entidad Financiera de Lima Norte al
2020.

H4. La organizacién del sitio web se
relaciona significativamente sobre la
satisfaccién de los clientes de una Entidad
Financiera de Lima Norte al 2020.

e  Confiabilidad
e Capacidad de
respuesta

Técnicas e instrumentos
de Procedimientos y
andlisis de informacién:
SPSS
Analisis de confiabilidad
Analisis descriptivo
Andlisis inferencial

Poblacién:
3399 clientes registrados

Muestra:
Muestreo probabilistico

Formula de poblacion
finita total de clientes 346

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 2.
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Facilidad Considero que es facil encontrar lo que necesito en la pagina virtual de mi entidad Cuestionario
financiera. Escala Li
o ikert
Eficiencia Accesibilidad Considero que es facil acceder desde cualquier lugar o dispositivo a la banca por internet. scala €
Rapidez Considero que puedo completar una transaccion de forma rapida en la banca electrénica
Seguridad Me siento seguro cuando realizo transacciones en la pagina virtual de mi entidad

Calidad de Servicio
de laBanca
Electrénica

Necesidades
personales

financiera

Satisfaccién

Siento que mis necedades personales son satisfechas cuando uso la banca electrénica

Necesidades

La pagina web de mi entidad financiera me provee de informacién y productos que van
acorde a mis necesidades

Organizacion del
sitio web

Atractiva

Considero que la banca online es visualmente atractiva

Organizacion

Considero que la interfaz de usuario (gréaficos, informacion y herramientas que aparecen
en la pantalla al abrir una pagina web) de la banca online esta bien organizada.

Facilidad de uso

Navegacién

Considero que la navegacién dentro de la pagina web de la entidad financiera es facil.

Actualizacion

Considero que la pagina web de la entidad financiera se actualiza y carga de manera
correcta

Congelar

Considero que las paginas que se encuentran dentro de la banca online no se cuelgan

Recomendacién

Recomiendo altamente a otros usar la banca electronica

Satisfaccién al
Cliente

Confiabilidad

Libre de errores

Considero gue las transacciones realizadas por la banca electrénica se encuentran libres
de errores

Seguridad

Considero que la banca online es segura

Servicio correcto

Considero que la banca online debe realizar un servicio correcto desde el primer
momento

Capacidad de
respuesta

Proveer Considero gue la banca online debe proveer de los servicios al tiempo que lo promete
facilidad La pagina web de la entidad financiera es facil de usar
Rapidez Considero gue la banca electrénica nos brinda servicios de manera rapida

Requerimientos

Considero que el servicio de la banca online no demora en responder los requerimientos
de los clientes.

Informacion Considero que la banca online debe informar a los clientes cuando los servicios han sido
modificados o creados
Servicios Estoy satisfecho con los servicios de la banca electrénica

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO N°3

Encuesta

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO DE BANCA ELECTRONICA Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado (a) cliente por favor responda la siguiente encuesta:

En el presente cuestionario existen enunciados cuyo fin es conocer sobre la calidad de servicio de la banca electrénica
y la satisfaccion de los clientes de una Entidad Financiera de Lima Norte, por favor marque con un "X" la respuesta

gue mas considere.
1. ¢Genero?

Masculino

Femenino

()
()

2. ¢ Cuenta con experiencia en el uso de la banca mévil?

3. ¢Con qué frecuencia revisa la plataforma electronica (APP o Sitio WEB) de su entidad financiera?

Nunca ha usado
Menos de un afio
De 1 a 3 afios
De 3 a5 afios
Mas de 5 afios

Nunca
Diario
Interdiario
Semanal

Mensual

()

—~—~ e~
~— — — —

()

—~ ~ o~ ~
~— ~— ~— ~—
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1 2 3 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
N° ITEMS 2 3 4
BANCA ELECTRONICA
Facilidad de uso
1 Considero que la navegacion dentro de la pagina web de la entidad
financiera es facil.
> Considero que la pagina web de la entidad financiera se actualiza y carga
de manera correcta
3 Considero que las paginas que se encuentran dentro de la banca online
no se cuelgan
4 Recomiendo altamente a otros usar la banca electronica
Necesidades personales
5 Me siento seguro cuando realizo transacciones en la pagina virtual de mi
entidad financiera
6 Siento que mis necedades personales son satisfechas cuando uso la
banca electrénica
7 La péagina web de mi entidad financiera me provee de informacion y
productos gue van acorde a mis necesidades
Eficiencia
Considero que es facil encontrar lo que necesito en la pagina virtual de mi
8 entidad financiera.
9 Considero que es facil acceder desde cualquier lugar o dispositivo a la
banca por internet.
10 Considero que puedo completar una transacciéon de forma rapida en la
banca electrénica
Organizacion del sitio web
11 Considero que la banca online es visualmente atractiva
Considero que la interfaz de usuario (gréaficos, informacién y herramientas
12 que aparecen en la pantalla al abrir una pagina web) de la banca online
esté bien organizada.
SATISFACCION AL CLIENTE
Confiabilidad
13 Considero que las transacciones realizadas por la banca electronica se
encuentran libres de errores
14 Considero que la banca online es segura
15 ansidero que la banca online debe realizar un servicio correcto desde el
primer momento
16 Considero que la banca online debe proveer de los servicios al tiempo
que lo promete
17 La pagina web de la entidad financiera es facil de usar
Capacidad de respuesta
18
18 Considero que la banca electronica nos brinda servicios de manera rapida
19 Considero que el servicio de la banca online no demora en responder los
requerimientos de los clientes.
20 Considero que la banca online debe informar a los clientes cuando los
servicios han sido modificados o creados
21 Estoy satisfecho con los servicios de la banca electrénica
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