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RESUMEN
En cuanto al objetivo del presente estudio, busco determinar la correlacion entre la Calidad
del Servicio de E-Banking y la Satisfaccion del Cliente en Lima Metropolitana 2022. El disefio
metodologico fue de enfoque cuantitativo, alcance correlacional, disefio no experimental y de
corte transversal. La muestra estuvo compuesta por 386 clientes de los diferentes bancos a
nivel de Lima Metropolitana, quienes fueron evaluados a través de dos cuestionarios
debidamente validados. Entre los resultados hallados se encontrd que existe relacion entre la
Calidad de servicio E-banking y la satisfaccion del cliente (Rho=0.478), asi como con cada
una de las dimensiones de la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente. Por lo que, se
puede concluir que la calidad de servicio representa un factor de suma importancia para la
percepcion de los clientes, quienes consideran que califican el servicio recibido para

considerarse satisfechos.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion del Cliente, E-banking.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

En la actualidad, segin Sarmiento et al. (2020) la competitividad en el sector
financiero es cada vez mas fuerte, lo cual viene generando una crisis de confianza, en donde
la lealtad de la clientela se ve mermada. En ese sentido, parte la necesidad de generar nuevas
estrategias que permitan retener o fidelizar al cliente, en donde a través de esfuerzos conjunto
y una mejor oportunidad de servicio por parte de la financiera, genere un vinculo de
satisfaccion en el servicio. Ademas, para Marulanda et al. (2018) es importante sefialar que
existen evidencias empiricas de la aplicacion de estrategias que han sido desarrolladas por

empresas teniendo un gran resultado dentro del mercado financiero.

Claramente, existe una tendencia a incrementar el uso de medios electronicos dentro
de los procedimientos financieros para simplificar y virtualizar las transacciones bancarias
como parte del proceso de competitividad empresarial en el sector financiero global. Hoy en
dia existen diversos tipos de pagos digitales, fisicos y virtuales como el uso de tarjetas de
crédito, billeteras digitales a través de aplicaciones moviles, simplificando enormemente las
transacciones de pago para realizar y recibir servicios, ahorrando tiempo y dinero utilizando

este método de pago (Aldaas, 2020).

La banca es una de las industrias que utiliza la tecnologia para competir por los
servicios al consumidor. El uso de tecnologias de la informacion y las comunicaciones en la
industria bancaria esta relativamente desarrollado, una de las tecnologias que se encuentran
en la industria bancaria es la banca electrénica, que puede ser en forma de cajeros
automaticos, billeteras electrénicas (e-wallets), tarjetas de pago con chip, maquinas EDC,
banca movil y banca por Internet. Por tanto, la interaccion cara a cara funciona como un

proceso de actividad del consumidor tanto para el cliente como para el banco. Los empleados
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son reemplazados por clientes que interactlian con la tecnologia. La tecnologia también ha
hecho que la banca sea mas eficiente. S6lo en 2012, habia 13,6 millones de usuarios de banca
electrdnica en paises como Indonesia, y en 2016 esta cifra aumenté a 50,4 millones. El
aumento del nimero de usuarios también ha aumentado la frecuencia de las transacciones de
banca electronica: en 2012, el nimero de transacciones fue de 150,8 millones, y en 2016, el
namero total de transacciones aument6 un 169%, alcanzando 405,4 millones de
transacciones. Las tecnologias complementan las necesidades humanas, hacen que todo sea
mas comodo y facil de hacer y permiten soluciones mas faciles, rapidas, eficientes y efectivas

a tareas que antes eran dificiles para los humanos (Indrasari et al., 2022).

Segun la Camara de Comercio de Lima (2020) el uso de la banca electrénica se ha
convertido en una de las plataformas mas utilizadas, el 52,2% de las transacciones son
realizadas por clientes de unidades bancarias utilizando estos medios. Por otro lado, sefialan
que antes de la pandemia solo el 20% por ciento realizaba sus transacciones a través de
canales digitales en el Peru. Sin embargo, debido a las medidas sanitarias emitidas por el
gobierno peruano, 90% de los ciudadanos, se ha visto en la necesidad de utilizar los distintos
canales digitales que ofrecen los bancos su voluntad de participar en tales actividades. Por lo
tanto, en los dltimos meses del afio 2020 en relacién con el Perd el uso de la banca movil y la
banca por Internet se triplicé hasta el 52,2%. De ahi la transformacion hacia la digitalizacién
es un desafio técnico y cultural, especialmente para los bancos que tienen la responsabilidad
de proporcionar a los usuarios la experiencia mas coémoda posible e incrementar el uso de

portales bancarios financieras accesibles (Tineo, 2020).

Dado que los bancos desarrollan una variedad de funciones, con frecuencia
desemperfian un papel crucial en el desarrollo normal de las transacciones, incluidas aquellas

que involucran operaciones de comercio internacional, asi como transacciones comerciales,
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financieras y de servicios. Las instituciones financieras se distinguen cada vez mas en
América Latina, donde desde hace muchos afios se considera seriamente el uso de
herramientas tecnolégicas, por contar con menos medios fisicos para brindar sus servicios,

importantes inversiones en nuevas tecnologias y la creacion de canales de distribucion

(Romero, 2022).

Sin embargo, dentro de este tipo de servicio de medios electronicos financieros parte
la necesidad de indagar de como se viene estableciendo los estandares de calidad de servicio
y la posible satisfaccion que pueda tener el cliente sobre este servicio en particular. En ese
sentido para Ahmed (2020) determina que la calidad de servicio electrénico e-banking esta
compuesta por dos aspectos que se interrelacionan entre si, el primero gque tiene que ver con
la calidad de servicio, la cual consiste en ver mas alla de la amabilidad y la gentileza, en
donde el cliente busca es satisfacer una necesidad y esta se hara realidad con la informacion y

el personal adecuado (Mendoza y Ramos, 2020).

Esta condicion puede ser percibida no solo de manera colectiva, sino también en
grupo en una institucién o empresa, expresando el hecho de sentirse o no satisfechos con el
servicio y si este cumple con las expectativas iniciales, dandole un valor o categoria con un
nivel minimo de aceptable hasta un valor optimo o de excelencia (Ahmed, 2020). Por otro
lado, el concepto de e-banking o banca electrénica, considerada como un procedimiento que
consiste en la gestion de servicios a través de canales o medios electronicos, haciendo uso de
dispositivos que tienen acceso a internet como es el caso de equipos moviles, tabletas,
computadoras, laptops, entre otros que brinden una conexion remota entre la empresa
prestadora de servicio y el usuario a través de una conexion de internet. Es asi que la calidad
del servicio a través del e-banking es la evaluacion que el cliente determina si siente

satisfecho en relacién a los servicios obtenidos de forma electrénica mediante los canales
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electrénicos de atencidn de servicio bancario.

En cuanto, a la satisfaccion del cliente es la representacién de una impresion de goce
o0 de decepcion que parte del resultado de la comparacion entre la experiencia del producto o
los resultados con las posibilidades primeras. Entre los hallazgos se evidencio las
expectativas, el cliente se sentira insatisfecho y viceversa. En cuanto a la percepcion del
cliente este pasa por un proceso que consiste en aspectos como la seleccién perceptual, luego
analiza a la organizacion o empresa y por Gltimo genera un juicio o interpretacion de lo
percibido. No obstante, este proceso pasa por distintos niveles que dividen la estructura y

disminuyen los efectos de complejidad del sistema de percepciones (Mahecha et al., 2020).

No obstante, los usuarios del sector financiero determinan que la insatisfaccion sobre
los servicios recibidos es a raiz de una falta de confianza en la entidad, debido a que en
ocasiones siguen procesos muy burocraticos, con un lenguaje complejo y técnico, lo cual
termina siendo poco comprensible, ademas del tiempo de espera se vuelve muy largo, existe
también una explicacion muy vaga sobre los beneficios y funcionamientos de los servicios,

no existen canales de apoyo y comunicacion, siendo en momento imprecisa (Pineda, 2020).

Partiendo por la definicion de la satisfaccion del cliente, se debe comprender que
esta parte de algo intrinseco y que depende de la apreciacion que pueda darle el sujeto
(Hernandez et al., 2020). De esta manera, la medicién de la satisfaccion de las necesidades
del cliente puede ser imprecisa y que en ocasiones dependeran del contexto (Salazar y
Cabrera, 2016). Para Hernandez et al. (2020) las entidades bancarias poseen un mal historial
en relacion a la atencion al cliente. Mientras que (Valdes y Benavides, 2018) sefiala que en
Latinoamérica la atencion por parte de las financieras es percibida como mala por los
clientes, quienes cambian constantemente de empresa prestadora de servicio. Sin embargo, en

los ultimos afios las entidades financieras han implementado opciones para medir la
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satisfaccion de cliente, en donde se tiene como objetivo el servicio al cliente y el compromiso

con ellos (Pineda, 2020).

La utilizacién de medios electronicos para satisfacer las necesidades de los
miembros de los bancos se esté volviendo cada vez més crucial. Los bancos se estan
concentrando en establecer y fomentar ventajas competitivas para atraer mas clientes y
desarrollar negocios exitosos a través de estrategias multicanal de Internet. La forma en que
las instituciones financieras se comunican con sus clientes estd cambiando como resultado de
los avances tecnoldgicos, en particular el uso de Internet. Al permitir a los usuarios realizar
transacciones en linea en lugar de en persona, el sistema financiero y los bancos privados se

han beneficiado enormemente (Pineda, 2020).

Un factor a tener en cuenta a la hora de analizar la banca personal es que cada vez es
menos probable que los clientes acudan a la oficina; esto puede dar lugar a que los clientes
sepan menos sobre las instituciones financieras y los servicios postales, de tarjetas y de
cajeros automaticos; canales remotos como Internet y la telefonia movil son actualmente,
alternativas disponibles para que los bancos mantengan la percepcién de servicio al cliente

(Romero, 2022).

En cuanto a la justificacion de la investigacion, se divide en tres aspectos

importantes:

Desde un punto de vista tedrico, el objetivo de este estudio es organizar, sistematizar
y construir el conocimiento obtenido en el estudio tedrico sobre la calidad del servicio y su
relacion con la banca electrénica, utilizando informacion confiable de libros como fuente
principal de informacion, obras y articulos cientificos. La comunidad cientifica puede
beneficiarse de los hallazgos obtenidos de esta manera, lo que ayudara a futuras

investigaciones que utilicen el estado actual de nuestra nacién y los problemas planteados
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como punto de partida (Alvarez, 2020). El problema a desarrollar parte a raiz de encontrar un
modo de obtener una gestion financiera eficiente a través de los diversos servicios financieros
que desarrollan los diferentes bancos que vienen haciendo uso del servicio de e-banking y
que no prestan una amplia cobertura a pesar de la inmensa red financiera que poseen estos

bancos.

Por otro lado, desde un punto de vista practico, desde este punto de vista se plantea
un conocimiento relevante del problema que las dos variables ampliamente desarrolladas de
presion y compromiso académico son uno de los problemas mas comunes en el campo de la
economia y son entre. otras cosas, Los problemas mas comunes en el campo de las finanzas.
Opiniones de clientes de varios bancos de la zona metropolitana de Lima. Por ello, es muy
importante evaluar la calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente, ya que a partir de
los resultados obtenidos se pueden identificar y promover alternativas de solucién a estos
problemas, se realizan conversaciones motivacionales y se implementan planes de mejora en
interés de los clientes, teniendo en cuenta la calidad de los servicios bancarios (Alvarez,

2020).

Por otro lado, desde una perspectiva metodoldgica, es crucial tener en cuenta el
desarrollo de instrumentos capaces de medir estas variables en nuestro medio, con proyectos
ajustados a la realidad del Peru. Los hallazgos resaltan cuan crucial es analizar estos factores

para abordar los problemas de los queridos clientes.

Dentro del contexto del estudio, se cruzaron diferentes areas de investigacion en
buscadores virtuales y repositorios institucionales para determinar el contexto méas adecuado a
las preguntas planteadas. En este sentido, se han seleccionado los siguientes contextos a nivel

internacional y nacional:

Primero a nivel internacional, tenemos a Medina et al. (2022) quienes plantearon su
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trabajo de investigacion con el propoésito de determinar cémo la confianza y la calidad de la
informacion influyen en la satisfaccion y lealtad de los clientes del e-Banking en ciudadanos
mexicanos. El estudio fue de caracteristicas cuantitativas y de disefio no experimental. Para
ello se contd con una muestra de 240 clientes. Entre los principales hallazgos, se obtuvo que
la confianza y la utilidad percibida impactan positivamente en el uso de la tecnologia
(R?=0.604; p<0.01). La aportacion trascendental es que el uso de la tecnologia, cuenta con
una influencia sustancial en la satisfaccion y lealtad de los clientes del e-Banking. Por ende,
se puede concluir que los clientes de la banca por internet, consideran que la seguridad y la
presentacion del servicio mediante este canal, les genera un grado de satisfaccion con el

servicio percibido.

En tanto, Gonzales y Moran (2020), quienes analizaron la calidad del servicio al
cliente en el sector bancario de la ciudad de Guayaquil, Ecuador. El estudio es de
caracteristicas cuantitativas y disefio no experimental. La muestra estuvo compuesta por 384
clientes y usuarios de las diferentes agencias bancarias de la ciudadela Urdesa, Ecuador. En
cuanto a los principales resultados se aprecia que la dimensién con mayor puntuacion fue
capacidad de respuesta con una brecha de (Rho=-0.44; p<0.01), seguido por empatia y
fiabilidad con una puntuacion de (Rho=-0.38; p<0.01) y por Gltimo elementos tangibles y
seguridad con una brecha de (Rho=-0.37; p<0.01), hay evidencia de un resultado negativo, en
cuanto a la percepcidn de los clientes quienes manifestaron no sentirse satisfechos con el
servicio recibido. Lo cual concluye que la calidad de servicio dentro de la financiera no es

optima, generando una insatisfaccion de los clientes.

Para Ramirez et al. (2019) quienes realizaron un estudio acerca de la relacién que
existe entre la confianza en el uso de la banca en linea, la actitud en torno a la ayuda recibida

y la satisfaccién con el uso de la banca en linea, en la ciudad de Ensenada B. C, México. El
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estudio es de caracteristicas cuantitativas, disefio no experimental y alcance correlacional. En
cuanto a la muestra evaluada estuvo compuesta por docentes de escolaridad minima
licenciatura, ambos sexos, de edades entre 20 y 55 afios, laborando en las diferentes
instituciones educativas publicas en la ciudad de Ensenada B.C., los cuales ascendieron a una
muestra total de 300 docentes. Los cuestionarios fueron elaboradores especificamente para el
estudio y presentaron una fiabilidad y validez necesaria para su aplicacién. Entre los
resultados hallados hay evidencia estadistica de la existencia de relacion entre la variable
Confianzay el uso de la banca en linea, en donde las escalas si mantienen una colinealidad
entre ellas, presentando una correlacion fuerte significativa en el nivel (** p value <.01).
Ademas, la variable Compromiso muestra un valor de correlacién cercano a uno en relacion
al uso de la banca en linea, en donde las escalas si mantienen una colinealidad entre ellas,
esto es; la correlacion entre las variables presenta una correlacion débil pero significativa (**
p value <.01). Por ultimo, la variable Satisfaccion muestra un valor de correlacion cercano a
uno en relacion al uso de la banca en linea, en donde se puede corroborar que las escalas si
mantienen una colinealidad entre ellas, las variables presentan una correlacion débil pero
significativa en el nivel (** p value <.01). Por lo que, se puede concluir que la confianza, el
compromiso Y la satisfaccion que tiene el cliente y la actitud entorno a la ayuda recibida,

favorecen el uso de banca en linea.

Segun Dominguez (2018) quien desarrollo su investigacion con el objetivo de
analizar la calidad de los servicios en linea y la satisfaccion de los clientes del Banco
Internacional de la ciudad de Guayaquil, Ecuador. El estudio es de caracteristicas
cuantitativas, disefio no experimental y alcance correlacional. En cuanto a la muestra esta
estuvo conformada por 373 clientes usuarios de la banca en linea de la ciudad de Guayaquil,
quienes fueron evaluados a través de encuestas virtuales para medir a las variables calidad de

servicio en linea y la satisfaccion del cliente. Entre los principales hallazgos, se obtuvo que
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existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad del servicio de los servicios
en linea y la satisfaccion del cliente (Rho=0.56; p<0.01), en donde se evidencia que la mayor
parte de los clientes del Banco Internacional se siente conforme con los servicios recibidos
por parte de la financiera a través de la banca en linea. Con ello, se concluye que el servicio
de la banca en linea por parte de la financiera es de calidad y cumple con las expectativas de

los clientes.

En cuanto a las investigaciones desarrolladas a nivel nacional, tenemos que Herrera,
(2021) quien desarrollo su investigacion basada en el mejoramiento de la calidad en los
canales digitales del BCP para generar satisfaccion en los usuarios de este canal de atencion.
El estudio fue de caracteristicas cuantitativas y disefio no experimental. En donde se evalud a
62 clientes de este banco. Entre los hallazgos se pudo identificar que existe una correlacion
entre las variables canales digitales y satisfaccion de usuarios con un nivel de significancia de
(Rho=0,991; p<0.01), lo que indica una alta correlacién entre las variables. Asimismo, se
hall6 que existe relacion una relacion estadistica entre los canales digitales y el servicio al
cliente (Rho=0,978; p<0.01). También, se determind que los canales digitales y
caracteristicas del servicio al cliente por medio de la aplicacién mévil como canal digital en
el Banco del Crédito del Per(, presentan un nivel de significancia de (Rho=0,981; p<0.01),
que comprueba una correlacion positiva alta. Por Gltimo, se obtuvo que existe una relacion
entre los canales digitales y el cumplimiento de la oferta con un nivel de significancia de
(Rho=0,970; p<0.01), lo que representa correlacion positiva alta. Por lo que se puede
concluir, que el uso de los canales digitales y sus caracteristicas, favorecen la satisfaccion de

los usuarios.

Para Rodriguez et al. (2020) en su investigacion acerca de la calidad en el servicio a

los Clientes de Banca Moévil en la ciudad de Lima. El estudio es de caracteristicas
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cuantitativas, disefio no experimental y alcance correlacional. En el estudio se hizo uso del
modelo SERVQUAL adaptado a la banca mdvil y su respectiva validacion en el presente
documento, de este modo se procedié con el desarrollo de 385 encuestas a usuarios de la
banca movil de la ciudad de Lima Metropolitana a quienes se le aplico una ficha filtro para
especificar el publico objetivo. En cuanto, a los resultados obtenidos se pudo evidenciar que
hay una existencia de una relacion estadistica en cada una de las dimensiones del modelo
SERVQUAL, tangibilidad (Rho=0,661; p<0.01), fiabilidad (Rho=0,831; p<0.01), capacidad
de respuesta (Rho=0,848; p<0.01), seguridad (Rho=0,758; p<0.01) y empatia (Rho=0,809;
p<0.01), con relacion a la calidad del servicio brindado a través de los aplicativos de la banca
movil. Ademas, se encontr0 la existencia de brechas en la calidad deservicio brindado, en
donde se observo que no se cumple con un servicio 6ptimo en relacion con la percepcion del
cliente. Con ello, se concluye que aun existen deficiencias en el servicio de banca movil el

cual refleja una baja calidad en el servicio, lo que genera una insatisfaccion del cliente.

Para Meza, (2020) quien hizo un estudio con la finalidad de indagar acerca de la
relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio en agencias bancarias de la
ciudad de Arequipa. El estudio es de caracteristicas cuantitativas, disefio no experimental y
alcance correlacional, en cuanto a la muestra estuvo conformada por 227 personas clientes de
la financiera, se aplico el sistema de evaluacion SERVQUAL para la calidad de servicio y
para la variable satisfaccion se us6 un cuestionario elaborado para el presente estudio. Entre
los principales resultados se hallé que existe una correlacion positiva entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de la entidad bancaria (Rho=0,819; p<0.01). Por lo
gue evidentemente se concluye que los clientes quienes se sienten satisfechos lo asocian a la

calidad de servicio brindado por parte de la financiera.

Segun Vilchez (2019) quien realizé un estudio con el fin de analizar la relacion
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entre la calidad de servicio con respecto a la satisfaccion del consumidor y la lealtad del
cliente en el sector bancario a nivel de Lima Metropolitana. El estudio es de caracteristica
cuantitativa, disefio no experimental y alcance correlacional. La muestra evaluada estuvo
conformada por 201 clientes de los diferentes bancos de Lima Metropolitana, quienes fueron
encuestados a traves de encuestas auto administradas de manera online y de forma voluntaria.
Entre los principales resultados se obtuvo que existe una relacion estadistica entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del consumidor (Rho=0.67; p<0.01). Concluyendo que la calidad

de servicio impacta positivamente en la satisfaccion del consumidor, asi como también en la

lealtad.

En tanto Flores (2019) quien desarrolld una investigacion con el propdsito de
determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de las clientas en
Compartamos Financiera en el distrito de Casma, departamento de Ancash. La metodologia
del estudio es de tipo cuantitativo, de alcance correlacional, y disefio no experimental. En
cuanto a la muestra evaluada estuvo compuesta por 248 clientes de dicha financiera, quienes
fueron evaluados a través de cuestionarios desarrollados en la investigacion. Los resultados
principales revelan que existe una significancia estadistica entre la Calidad de Servicio y la
Satisfaccion al cliente, en donde se obtuvo un valor de correlacion de 0.812, indicando que
existe una correlacion positiva muy fuerte entre ambas variables. Por lo que se puede concluir
que evidentemente los clientes de la financiera consideran que la calidad del servicio
brindado no es muy buena, cerca del 40% de los encuestados consideran eso, por tal motivo

no se sienten satisfechos del todo con la financiera.

En relacion a las bases tedricas, tenemos que para la calidad de servicio electrénico
E-banking, comprende aquella evaluacion que el cliente determina si se siente satisfecho en

relacion con los servicios obtenidos mediante los canales electréonicos de atencidn de servicio
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bancario (Aldaas, 2020). En tanto Herrera (2021), menciona que con el fin de atender mejor a
los clientes y reducir los tiempos de espera en la adquisicion de servicios financieros o
empresariales, se estan implementando nuevos avances tecnoldgicos en los canales de
comunicacion (como los servicios electronicos). Por Gltimo, se tiene a Gonzales y Moran
(2015) quienes consideran que las nuevas formas de gestion financiera a través de internet se
han incrementado exponencialmente, siendo este medio la clave esencial para la obtencion de

bienes o servicios por medio de internet generando lo que otros autores denominan comercio

electrénico.

Para efectos del presente estudio y para medir a la variable la Calidad de Servicio
electronico e-banking, se usé un constructo determinado por las definiciones de calidad de
servicio y servicio electronico e-banking, en donde algunos autores determinan que las
variables pueden estar compuestas por cinco dimensiones que son: Facilidad de uso, Utilidad,
Entretenimiento, Relaciones Complementarias y Servicio al Cliente, también llamadas
dimensiones WEBQUAL (Setiyani et al., 2020). En cuanto a las dimensiones de la variable,
estan enfocadas con relacion a un compendio de caracteristicas, los cuales representan, la
utilidad, los mecanismos eléctricos, calidad informativa, capacidad de funciones, confianza,
interactividad, velocidad, atractivo visual, innovacién y la fluidez de los medios electronicos
(Rodriguez et al., 2020). Para Setiyani et al. (2020) cree que el atractivo visual, la innovacién
y la fluidez de sus programas (mecanismos como paginas, aplicaciones y otras caracteristicas
similares) son lo que hacen que la industria electronica sea entretenida. La integridad en linea
es un ejemplo de recursos complementarios que se utilizan junto con ciertos indicadores para
ser evaluados de manera més efectiva que canales alternativos y/o imagenes consistentes en

medios electronicos.

Por ultimo, la variable Servicio al Cliente, se considera una herramienta que se
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preocupa por el bienestar de los usuarios y esta disefiada para atender sus dudas, inquietudes
y sugerencias. (Valdés y Benavides, 2019), es asi que la empresa ademas de cumplir con su
funcion de entregar un determinado producto al cliente, presta un servicio con el propésito

asistir en las dudas que éste pueda tener.

La variable satisfaccion del cliente, esta refleja en el cliente un estado de
complacencia o decepcion producto de su propia experiencia con el servicio a través de una
comparacion con experiencias pasadas 0 expectativas previas. El proceso de percepcion del
cliente conlleva una serie de aspectos como la seleccion perceptual, analisis del tipo de
empresa y, por ultimo, se realiza una interpretacion de aquella informacion percibida. Sin
embargo, en su desarrollo también intervienen niveles que afectan a su estructura, causando
divisiones para reducir los efectos de este complejo proceso (Mahecha, et al., 2020). Segun la
teoria que subyace a la aplicacion de esta variable, la satisfaccion del cliente se refiere a qué
también funciona un producto en relacion con las expectativas que el consumidor se ha fijado
(Zuniga y Ochoa, 2022). Satisfacen una serie de requisitos relacionados con la percepcion
que, en el caso de los equipos electronicos, pueden deducirse de las expectativas del
comprador formadas a raiz del conocimiento previamente acumulado sobre el negocio y los
servicios electrénicos. Si la respuesta es igual, mayor o incluso menor que los requisitos,
entonces se debe realizar una evaluacion al respecto para determinar como esto afectara la

tasa de respuesta y el cumplimiento de las expectativas (Zuniga y Ochoa, 2022).

En tanto, las dimensiones inherentes a esta variable, tenemos a los estandares de
comparacion previos de los clientes, la cual hace referencia a las expectativas generadas por
el consumidor relativas a la empresa, logrando cumplir una necesidad o deseo, ya sea en un
aspecto general o especifico, segun el nivel de minuciosidad del cliente. Debido a ello, las

empresas aspiran a cumplir estas necesidades. para lo cual se entiende que sus clientes deben
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mantener una sensacion amena sobre aquello que se espera y se recibe (Cisneros, 2018). La
percepcion del rendimiento, considerada como la valorizacion que tiene el comprador con los

productos y/o servicios adquiridos (Cisneros, 2018).

1.2.  Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre la calidad del servicio de e-banking y satisfaccion del cliente

en lima metropolitana en el afio 2022?

1.2.2. Problemas especificos

PEL1l: ¢Existe relacion significativa entre la dimension facilidad de uso con la
satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana 2022?

PE2: (Existe relacion significativa entre la dimension utilidad con la satisfaccion
del Cliente en Lima Metropolitana 20227

PE3: ¢Existe relacién significativa entre la dimensidn entretenimiento con la
satisfaccion del Cliente en Lima Metropolitana 2022?

PE4: ¢Existe relacion significativa entre la dimensidn de relaciones
complementarias con la satisfaccion del Cliente en Lima Metropolitana 2022?
PE5: ¢Existe relacion significativa entre la dimension servicio al cliente con la

satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana 20227
1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la Calidad del Servicio de E-Banking y la Satisfaccion del

Cliente en Lima Metropolitana 2022.
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1.3.2. Objetivos especificos

OE1:

OE2:

OE3:

OE4:

OES:

Identificar la relacion de la dimension facilidad de uso con la satisfaccion

cliente en Lima Metropolitana 2022

Identificar la relacion entre la dimensién utilidad con la satisfaccién del cliente

en Lima Metropolitana 2022

Identificar la relacion entre la dimensién entretenimiento con la satisfaccion

del cliente en Lima Metropolitana 2022

Identificar la relacién entre la dimension las relaciones complementarias con la

satisfaccion del Cliente en Lima Metropolitana 2022.

Identificar la relacion entre la dimensién servicio al cliente con la satisfaccion

del Cliente en Lima Metropolitana 2022.

1.4.  Hipotesis

1.4.1. Hipotesis General

H1:

HO:

Existe relacion entre la Calidad del Servicio de E-Banking y Satisfaccion del
Cliente en Lima Metropolitana 2022.
No existe relacion entre la Calidad del Servicio de E-Banking y Satisfaccion

del Cliente en Lima Metropolitana 2022.

1.4.2. Hipotesis Especificas

HEL:

HE2:

Existe relacion de la dimension Facilidad de uso con la satisfaccion Cliente en

Lima Metropolitana 2022

Existe relacion entre la dimensién Utilidad con la satisfaccion del Cliente en
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Lima Metropolitana 2022

HE3: Existe relacién entre la dimension Entretenimiento con la satisfaccion del

Cliente en Lima Metropolitana 2022

HE4: Existe relacion entre la dimension las Relaciones complementarias con la

satisfaccion del Cliente en Lima Metropolitana 2022.

HE5: Existe relacién entre la dimension Servicio al Cliente con la satisfaccion del

Cliente en Lima Metropolitana 2022.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
Tipo de investigacion

Para efectos del presente estudio, se tomo al enfoque cuantitativo, basica en donde
Sampieri y Mendoza (2018) sefialan que el enfoque cuantitativo consiste en recolectar y
analizar datos para probar una hipétesis en cuestion, a través de un analisis estadistico,
mediante una muestra poblacional. El estudio es basico en donde Sampieri y Mendoza (2018)
afirma que se tiene como proposito la busqueda de una generacion de conocimiento con el
afan de afianzar conocimiento entorno a problemas de carécter social o en el sector
productivo. La investigacion es descriptiva correlacional, debido a que Sampieri y Mendoza
(2018) mencionan que consiste en la busqueda e identificacion de relacion entre variables,

Calidad de servicio y Satisfaccion del Cliente.
Disefio de investigacion

El disefio empleado es el no experimental y de clasificacion transversal, en donde
Sampieri y Mendoza (2018) sefialan que no se realiza ningun tipo de manipulacion de
muestra, solo se haré el recojo de la informacion y observacion del fenébmeno para un
posterior analisis y de corte transversal que, segin Hernandez, et al., (2014) afirma a que se
debe a que se recogera los datos en un momento en el tiempo y no se volveran a realizar

ninguna otra toma de muestra posterior.
Poblacion

Para la presente investigacion se cuenta con una poblacién que no se conoce el
tamafo con exactitud, Sampieri y Mendoza (2018) sostiene que se trata de un grupo
poblacional que posee caracteristicas a fines, pero no se tiene la posibilidad de contar o

construir un marco muestral. En ese sentido, se considerd un marco poblacional compuesta
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por clientes de los principales bancos como son, Banco de Crédito del Pert, BBVA
Continental, Interbank y Scotiabank, quienes utilizan la banca electrénica o e-banking, como
principal herramienta para realizar sus transacciones bancarias, a nivel de Lima
Metropolitana durante el afio 2022. Debido a que no se conoce con exactitud la cantidad total
de poblacion, se consider6 una cantidad estimada de 386 clientes de ambos sexos, entre los

21 a 45 anos de edad.
Tamario de la muestra

Se estimd una muestra (n) de 386 clientes. Se asume un nivel de confianza (z) del
95% y una probabilidad de error (e) de 5%, se tomd para una poblacion infinita (cuando se

desconoce el total de unidades de observacion que la integran o la poblacion es mayor a

10,000):
Formula:
_ .Z%pq
=—
Donde:

n= tamafo de la muestra

z= valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la curva normal. Llamado

también nivel de confianza

p= probabilidad de éxito (se asume p=0.5)

g= probabilidad de fracaso (se asume q=0.5)

d=nivel de precision absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de confianza
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deseado en la determinacion del valor promedio de la variable en estudio.
Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Disefio del cuestionario

Para el presente trabajo se hizo uso de la encuesta, en ese sentido Sampieri y
Mendoza (2018) los cuales son un conjunto de técnicas, ordenadas de forma consecuente,
datos sobre alcances de una poblacion en particular, la cual se realiza generando contacto

directo o indirecto con las personas pertenecientes a una poblacion de interés.

Ademas, el uso de cuestionario estuvo conformada por interrogaciones
administradas a los usuarios de las diferentes agencias bancarias para indagar sobre las
variables de estudio. Sampieri y Mendoza (2018) refieren que el cuestionario establece

preguntas acordes a las variables desee evaluar dentro del estudio.

Para medir la calidad del servicio e-banking, se uso el Cuestionario de calidad de
Servicio dirigido a los clientes de las diferentes agentes bancarias, compuestas por las
siguientes dimensiones: facilidad de uso, utilidad, entretenimiento, relaciones
complementarias y servicio al cliente. Estas presentaran una serie de enunciados que van

desde, totalmente desacuerdo (1) hasta totalmente de acuerdo (5).

En cuanto a la variable satisfaccidn del cliente se utilizara el Cuestionario de
Satisfaccion al Cliente, el cual presenta las siguientes dimensiones: rendimiento percibido,
expectativas, niveles de satisfaccion. Estas presentaran una serie de enunciados que van

desde, totalmente desacuerdo (1) hasta totalmente de acuerdo (5).

Ficha Técnica

Instrumento: Cuestionario.
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Autor: Jose Paul Masias Echarri y José Antonio Cortez Mejia

Afio: 2021

Significacion: El cuestionario esta constituido por 20 preguntas las cueles se dividen en dos
partes. La primera parte consta de 13 preguntas en la que se evalGa la primera variable el
Calidad de Servicio, analizando las cinco dimensiones: facilidad de uso, utilidad,
entretenimiento, relaciones complementarias y servicio al cliente. La segunda parte consta de
7 preguntas en la que evallGa la segunda variable satisfaccién del cliente, analizando dos
dimensiones: estandares de comparacion previos de los clientes y percepcion del rendimiento.
Extension: El instrumento consta de 20 preguntas.

Administracion: Responsables del estudio.

Ambito de aplicacion: Diversos clientes de diferentes bancos a nivel de Lima Metropolitana.
Duracién: El tiempo de duracion para el desarrollo del cuestionario es aproximadamente 10

minutos.

Puntuacion: Se considerara la escala de Likert: 1=Totalmente en desacuerdo, a 5= Totalmente

de acuerdo.
Validez y confiabilidad de los instrumentos

En tanto, a la confiabilidad de los instrumentos, estos fueron analizados por Masias
y Cortez (2021) quienes evaluaron la calidad de servicio electronico y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco, determinaron la
confiabilidad de las pruebas, mediante el uso de la prueba del Alfa de Cronbach para medir la
fiabilidad de ambas variables. En el analisis, se obtuvo valores de 0,971 para la calidad de
servicio y de 0,960 para la satisfaccion del cliente. Por lo que se puede observar que la
confiabilidad es en ambos casos es muy buena por lo cual se concluye que la fiabilidad es

muy elevada y el instrumento es excelente debido a que ambos valores tienden a acercarse a
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uno por encima de 0.95 en la valoracién (Masias y Cortez, 2021).

En el estudio de Masias y Cortez (2021) quienes evaluaron la calidad de servicio
electrdénico y su relacion con la satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco, utilizaron dos cuestionarios, los cuales fueron validados , en donde obtuvieron
valores relevantes para sefialar que dichos instrumentos son validos y replicables, ademas se
procedio a una validacion de constructo a través de la prueba de varimax, obteniendo valores
oscilantes entre los 0,841 y 0,653, los cuales se consideran validos para la aplicacion de

ambos instrumentos (Masias y Cortez, 2021).

Procedimiento de la recoleccion de datos
Para los procedimientos de evaluacion se usé el formulario virtual Google forms, el
cual seré enviado via correo 0 mensaje a los participantes que de manera voluntaria realizaran

la prueba, previo consentimiento.
A. Se remiti6 via correo electrénico los instrumentos a emplearse.
B. Se establecid una fecha limite para resolver los instrumentos.

C. Los links fueron enviados por correo electrénico empleando google forms, el cual

tendra los cuestionarios correspondientes.

D. En el correo se detallara las indicaciones del desarrollo de la prueba, se
proporcionara un namero telefonico de contacto para llamar o enviar mensajes ante

cualquier duda.

E. Tras un periodo estimado de 15 dias se finaliz6 con las evaluaciones de los
cuestionarios, los cuales fueron revisados corroborando que no haya ningun

inconveniente.
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F. Finalmente se traslado las puntuaciones a Excel donde se realizaran las correcciones
y ordenaran para el analisis estadistico correspondiente, para luego pasarlo a un

programa estadistico y realizar el analisis estadistico pertinente.

Procedimiento del analisis de datos

Para el analisis de los datos se procedio a hacer uso del programa SPSS version 26,
en donde se realizara el andlisis descriptivo e inferencial de las variables principales. En un
primer momento, el andlisis descriptivo fue demostrado mediante el uso de frecuencias,
porcentajes, histogramas, medidas de tendencia central y medidas de dispersién. Se analiz6 la
normalidad de las variables a través de la prueba de Kolmogorov Smirnov. Posteriormente,
para el andlisis inferencial y prueba de hipostasis se midié el grado de relacion entre la
calidad de servicio de e-banking y la satisfaccion del cliente, mediante el uso de la prueba

Paramétrica o No paramétrica, dependiendo del analisis de normalidad de las variables.
Aspectos éticos

La presente investigacion, esta basada en la autenticidad y veracidad cientifica,
asimismo se afirma que se respetara los derechos intelectuales de los autores citandolos
correctamente en conformidad con las Normas Internacionales de Citas y Referencias (APA).
Ademas, se conserva la particularidad y anonimato, asi como el respeto hacia el evaluado (a)
durante todo el momento que dure la prueba. No obstante, los instrumentos utilizados seran
protegidos, respecto a las respuestas obtenidas que serviran posteriormente, para la creacion

de la base de datos y andlisis estadistico.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

3.1. Resultados de la investigacion

Metropolitana enel afio 20242

El presente estudio de enfoque cuantitativo, desarrollado a través de la recopilacion

de informacion para un posterior analisis dentro de un proceso que recolecta informacion,

analiza los datos y los vincula, de tal modo que se realiz6 una encuesta a 386 clientes de los

diferentes bancos en Lima Metropolitana con un total de 13 preguntas sobre la calidad de

servicio E-banking y 7 preguntas sobre la satisfaccion del cliente.

3.1.1. Descripcion de la muestra

En cuanto a la muestra evaluada, se hallé a través de las evaluaciones desarrolladas

en 386 clientes de los diferentes bancos en Lima Metropolitana y fue medida mediante 4

campos: Edad, Sexo, Estado civil y Banco que més utiliza

Tabla 1

Descripcion demogréfica de los clientes de los diferentes bancos en Lima

Metropolitana, periodo 2022.

Frecuencia Porcentaje
Edad (Media + DE) 33.59 + 24.78
Sexo
Femenino 148 38.3%
Masculino 238 61.7%
Estado civil
Soltero(a) 183 47.4%
Conviviente 113 29.3%
Casado(a) 90 23.3%
Banco que mas utiliza
BCP 216 55.9
BBVA 51 13.2
Scotiabank 14 3.6
Banco de la Nacién 14 3.6
Interbank 30 7.8
Otros bancos 61 15.8

En latabla 1, se aprecia que la edad promedio de los clientes es de 33.6 afios, en tanto

61.7% de los clientes es del sexo masculino y 38.3% del sexo femenino. Ademas, el 47.4% afirma

ser soltero, seguido del 29.3% que es conviviente y el 23.3% que es casado, en lo que respecta al

estado civil. En tanto, el 55.9% menciona ser cliente del BCP, el 13.2% del BBVA, el 7.8% del
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Interbank, el 3.6% el Banco de la Nacion y Scotiabank, y por altimo el 15.8% menciona estar en

otros bancos.

3.1.2. Descripcion de la variable Calidad de Servicio E-Banking

Tabla 2

Niveles de la variable Calidad de Servicio E-Banking en clientes de los diferentes
bancos en Lima Metropolitana, periodo 2022.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 78 20,2
Medio 68 17,6
Alto 240 62,2

En la tabla 2, se puede apreciar el 62,2% de los clientes se encuentra en un nivel
Alto, el 20,2% un nivel Bajo y el 17,6% presentan un medio. Por lo que se puede apreciar que
los clientes de los diferentes bancos de Lima Metropolitana, presentan un nivel Alto, en

relacion a la percepcion que tienen sobre la calidad de servicio E-banking de su banco de

preferencia.

Tabla 3

Niveles de la dimensién facilidad de uso en clientes de los diferentes bancos en Lima
Metropolitana, periodo 2022.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 59 15.3
Medio 80 20.7
Alto 247 64

En la tabla 3, se puede apreciar el 64% de los clientes se encuentra en un nivel Alto,
el 20,7% en un nivel Medio y el 15,3% presentan un nivel Bajo. Por lo que se puede apreciar
que los clientes de los diferentes bancos de Lima Metropolitana, presentan un nivel Alto en
relacion a la dimension facilidad de uso, con respecto a la percepcidn que tienen sobre la

calidad de servicio E-banking de su banco de preferencia.
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Tabla 4

Niveles de la dimensién utilidad en clientes de los diferentes bancos en Lima
Metropolitana, periodo 2022.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 24 6,2
Medio 31 8
Alto 331 85,8

En la tabla 4, se puede apreciar el 85,8% de los clientes se encuentra en un nivel
Alto, el 8% un nivel Medio y el 6,2% presentan un Bajo. Por lo que se puede apreciar que los
clientes de los diferentes bancos de Lima Metropolitana, presentan un nivel Alto en relacién a

la dimensidn utilidad, con respecto a la percepcién que tienen sobre la calidad de servicio E-

banking de su banco de preferencia.

Tabla5

Niveles de la dimensién entretenimiento en clientes de los diferentes bancos en Lima
Metropolitana, periodo 2022.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 79 20,4
Medio 76 19,7
Alto 231 59,9

En la tabla 5, se puede apreciar el 59,9% de los clientes se encuentra en un nivel
Alto, el 20,4% un nivel Bajo y el 19,7% presentan un medio. Por lo que se puede apreciar que
los clientes de los diferentes bancos de Lima Metropolitana, presentan un nivel muy Alto en
relacion a la dimensidn entretenimiento con respecto a la percepcion que tienen sobre la
calidad de servicio E-banking de su banco de preferencia.

Tabla 6

Niveles de la dimension relaciones complementarias en clientes de los diferentes
bancos en Lima Metropolitana, periodo 2022,

Frecuencia Porcentaje
Bajo 30 7.8
Medio 37 9,6
Alto 319 82,6

En la tabla 6, se puede apreciar el 82,6% de los clientes se encuentra en un nivel

Alto, el 9,6% un nivel Medio y el 7,8% presentan un Bajo. Por lo que se puede apreciar que
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los clientes de los diferentes bancos de Lima Metropolitana, presentan un nivel Alto en
relacion a la dimension relaciones complementarias, con respecto a la percepcion que tienen

sobre la calidad de servicio E-banking de su banco de preferencia.

Tabla7

Niveles de la dimensidn servicio al cliente en los clientes de los diferentes bancos en
Lima Metropolitana, periodo 2022.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 24 6,2
Medio 49 12,7
Alto 313 81,1

En la tabla 7, se puede apreciar el 81,1% de los clientes se encuentra en un nivel
Alto, el 12,7% un nivel Medio y el 6,2% presentan un nivel Bajo. Por lo que se puede
apreciar que los clientes de los diferentes bancos de Lima Metropolitana, presentan un nivel
Alto en relacion a la dimensién servicio al cliente, con respecto a la percepcion que tienen

sobre la calidad de servicio E-banking de su banco de preferencia.

3.1.3. Descripcion de la Satisfaccion del cliente

Tabla 8

Niveles de la variable satisfaccién del cliente en los clientes de los diferentes bancos en
Lima Metropolitana, periodo 2022.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 56 14,5
Medio 78 20,2
Alto 252 65,2

En la tabla 8, se puede apreciar el 65,2% de los clientes se encuentra en un nivel
Alto, el 20,2% un nivel Medio y el 14,5% presentan un nivel Bajo. Por lo que se puede
apreciar que los clientes de los diferentes bancos de Lima Metropolitana, presentan un nivel

Alto, con respecto a la percepcion que tienen sobre satisfaccion del cliente del banco de

preferencia.
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Analisis de Normalidad

Planteamiento de la hipétesis
HO: La distribucion de las variables no es distinta a la distribucién normal.

H1: La distribucion de las variables y/o dimensiones es distinta a la distribucion normal.

Prueba estadistica: Kolmogorov Smirnov

Nivel de significacion: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error.

Célculo del p-valor: Significancia = 0.000 = 0.0%

Tabla 9
Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov de las variables y dimensiones
Variables y dimensiones N Estadisticos Sig.
Calidad de servicio E-banking 386 ,238 ,000
Facilidad de uso 386 ,152 ,003
Utilidad 386 ,149 ,007
Entretenimiento 386 ,162 ,000
Relaciones complementarias 386 ,175 ,000
Servicio al cliente 386 ,186 ,023
Satisfaccion del cliente 386 221 ,061

Fuente: Elaboracion propia

e Interpretacion: Las variables y/o dimensiones Sig. son menores del nivel de significancia
a = 0.05. Es distinta a la distribucion normal. Se tomo en cuenta la prueba no paramétrica
(Rho de Spearman), para las pruebas de hipotesis.

3.2. Contrastacion de las hipdtesis

3.2.1. Hipotesis general

Prueba de hipdtesis general.
Hi: Existe relacion entre la calidad del servicio de E-Banking y la satisfaccién del
cliente en Lima Metropolitana 2022.
Estadistico.
Se tomo en cuenta la prueba no paramétrica (Rho de Spearman)
En relacion a la interpretacion de los rangos de valores de Rho Spearman, se

considero lo siguiente:
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RANGD RELACION

0591 a-1.00Cotrelacidnnegativa petfecta
-0.76 a-0.90 Cotrelacidn negativa oy fuerte
051 2075 Cotrelacidnnegativa consideratle
-0.11 a-0.50 Cotrelacidnnegativam edia
-001 a-0.10Correlacidnnegativa déhil
0.00 Mo existe cotrelacion
H1.01 a+H1.10 C orrelacion positiva déhil
Hl.11 a+H1.50 Correlacidnpositivam edia
Hl 51 a+H1.75 Correlacidn positiva cotsiderable
H1.76 aH1 .90 C orrelacidn positivamuy fuerte

H1.91 a+1.00 Cotrelacidn posttivapetfecta

Fuente: Hermdandes v Mendoza 2015

Tabla 10

Correlacién de Spearman entre la Calidad de servicio E-banking y la Satisfaccion del

en los clientes de los diferentes bancos en Lima Metropolitana, periodo 2022.
Satisfaccion del

cliente
Rho de Calidad de servicio E- C_oeflc!ente de correlacién A78
. Sig. (bilateral) ,000
Spearman  banking N 386

Se hall6 que estadisticamente la calidad de servicio E-banking y la satisfaccion del
cliente, se correlacionan positivamente con un valor coeficiente de correlacion positiva media
(,478) y significativa (,000). En donde se concluye que ambas variables se correlacionan de

manera directa.

Por lo que, la Hipotesis del investigador (Hi) es aceptada.
3.2.2. Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacion de la dimensién facilidad de uso con la satisfaccion cliente en
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Lima Metropolitana 2022

Tabla 11

Correlacion de Spearman entre la dimension facilidad de uso y la satisfaccion del
cliente en los clientes de los diferentes bancos en Lima Metropolitana, periodo 2022.

Satisfaccion

cliente

Rho de Coeficiente de correlacion 423"
Facilidad de uso Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 386

Se hallé que estadisticamente la dimension facilidad de uso y la satisfaccion del
cliente, se correlacionan positivamente con un valor coeficiente de correlacion positiva media

(,423) y significativa (,000). En donde se concluye que ambas variables se correlacionan de

manera directa.

Por lo que, la Hipotesis del investigador (Hi) es aceptada.

Hipotesis especifica 2
Hi: Existe relacion entre la dimension utilidad con la satisfaccion del cliente en Lima
Metropolitana 2022.

Tabla 12

Correlacion de Spearman entre la dimensidn utilidad y la satisfaccion del cliente en los
clientes de los diferentes bancos en Lima Metropolitana, periodo 2022.

Satisfaccion del
cliente
Rho de . Cloeﬁci.ente de correlacion A45™
Spearman Utilidad Sig. (bilateral) 000
N 386

Se hallé que estadisticamente la dimension utilidad y la satisfaccion del cliente, se
correlacionan positivamente con un valor coeficiente de correlacion positiva media (,445) y

significativa (,000). En donde se concluye que ambas variables se correlacionan de manera

directa.

Por lo que, la Hipdtesis del investigador (Hi) es aceptada.
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Hipotesis especifica 3
a. Prueba de hipdtesis.

Hi: Existe relacion entre la dimension entretenimiento con la satisfaccion del cliente
en Lima Metropolitana 2022.

Tabla 13

Correlacion de Spearman entre la dimension entretenimiento y la satisfaccion del cliente
en los clientes de los diferentes bancos en Lima Metropolitana, periodo 2022.

Satisfaccion del

cliente
Coeficiente de correlacion 513"
Rho de - . .
Entretenimiento Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 186

Se hallé que estadisticamente la dimension entretenimiento y la satisfaccion del
cliente, se correlacionan positivamente con un valor coeficiente de correlacion positiva media

(,513) y significativa (,000). En donde se concluye que ambas variables se correlacionan de

manera directa.

Por lo que, la Hipotesis del investigador (Hi) es aceptada.

Hipotesis especifica 4

Hi: Existe relacion entre la dimension relaciones complementarias con la satisfaccion
del cliente en Lima Metropolitana 2022.

Tabla 14

Correlacion de Spearman entre la dimension relaciones complementarias y la
satisfaccion del cliente en los clientes de los diferentes bancos en Lima Metropolitana,

periodo 2022.
Satisfaccion del
cliente
Rho de Relaciones C.oeﬁq.ente de correlacion A31
. Sig. (bilateral) 000
Spearman complementarias N e

Se hall6 que estadisticamente la dimension relaciones complementarias y la

satisfaccion del cliente, se correlacionan positivamente con un valor coeficiente de
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correlacion positiva media (,431) y significativa (,000). En donde se concluye que ambas

variables se correlacionan de manera directa.

Por lo que, la Hipotesis del investigador (Hi) es aceptada.

Hipotesis especifica 5
Hi: Existe relacion entre la dimension servicio al cliente con la satisfaccion del cliente
en Lima Metropolitana 2022.

Tabla 15
Correlacion de Spearman entre la dimension servicio al cliente y la satisfaccion del
cliente en los clientes de los diferentes bancos en Lima Metropolitana, periodo 2022.

Satisfaccion del

cliente
Coeficiente de correlacién 492"
Rho de - . . .
Servicio al cliente Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 386

Se hall6 que estadisticamente la dimension servicio al cliente y la satisfaccion del
cliente, se correlacionan positivamente con un valor coeficiente de correlacion positiva media

(,492) y significativa (,000). En donde se concluye que ambas variables se correlacionan de

manera directa.

Por lo que, la Hipdtesis del investigador (Hi) es aceptada.

Lock, Y.y Zapana, C. Pag. 39



Calidad del servicio de e-banking vy satisfaceidn del cliente en Lima
UPN Metropolitana enel afio 20232
P

AT
L ERETE

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre
la calidad del servicio de E-banking y la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana. Por
medio del coeficiente de correlacion de Spearman se hallé relacion significativa (p=0,000)
con un valor del coeficiente de correlacion positiva media (0,478), ante ello se acepta la
hipétesis alterna (Hi) que sefiala que existe relacion entre ambas variables. Resultados
similares se hall6 en el trabajo de Pérez et al (2017) quien en su estudio determind que la
calidad del uso de la banca por internet, se relaciona positivamente con la satisfaccion de
servicio (a = 0.050; p=0.008), asi como Meza (2020), quien hallé que existe una correlacion
positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes (Rho=0,819; p<0.01). Lo
cual, resaltan la importancia de la claridad de la informacion, la facilidad de emplear los
aplicativos y la disposicion que presentan como principales factores que predisponen la
satisfaccion de los clientes. No obstante, Wang (2016) indica que la calidad de la informacién
motiva a los consumidores a seguir empleando las plataformas virtuales; estos factores
aumentan la frecuencia del uso constante de una plataforma virtual podria deberse a la

satisfaccion que se genera a través de la experiencia positiva de la tecnologia.

En relacion al objetivo especifico uno, se busco determinar la relacion entre la
dimension facilidad de uso con la satisfaccion al cliente en Lima Metropolitana. A traveés, del
coeficiente de correlacion de Spearman se hallo relacion significativa (p=0,000) con un
coeficiente de correlacion positivo medio (0,423), ante ello se acepta la hipétesis alterna (Hi)
que sefiala que existe relacion entre la dimension facilidad de uso y satisfaccion al cliente. La
investigacion que realizo De la Torre y Martinez (2020) quien hallo la existencia de relacion

entre ambas variables (p<0.01), se podria estimar que el facil entendimiento de las
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plataformas de e-banking promueven la satisfaccion de los clientes. Armin (2016) en su
investigacion muestra que las plataformas que son faciles de entender y usar suelen ser las
preferidas por los clientes, debido a que, la plataforma con mayor facilidad de uso generaria

menos frustracién al momento de aprender sobre ella.

En cuanto al objetivo especifico dos, el cual busco determinar la relacion entre la
dimension utilidad con la satisfacciéon al cliente en Lima Metropolitana. Empleando el
coeficiente de correlacion de Spearman se encontro relacién significativa (p=0,000) con un
coeficiente de correlacion positivo medio (0,445), por lo cual, se acepta la hipotesis alterna
(Hi) que sefiala que existe relacion entre la dimensiéon utilidad y satisfaccion al cliente. Para
corroborar el resultado se considera las investigaciones de, De la Torre y Martinez (2020),
quien hallo relacion entre ambas variables (p<0.01) y Medina et al. (2022), obtuvo el
siguiente resultado (R?=0.604; p<0.01), ambos estudios sostienen que la calidad de la
informacidn esta relacionada con la utilidad, cuanto mejor sea la claridad y la sensacion de

mejora en el desempefio al usarlo, entonces los usuarios podran percibir mayor satisfaccion.

En relacion al objetivo especifico tres, se busco determinar la relacion entre la
dimension entretenimiento con la satisfaccion al cliente en Lima Metropolitana. Por medio
del coeficiente de correlacion de Spearman se encontro relacion significativa (p=0,000) con
un coeficiente de correlacion positivo medio (0,513), por ello, se acepta la hipétesis alterna
(Hi) que sefiala que existe relacidn entre la dimension entretenimiento y satisfaccion al
cliente. Para ello, se tuvo en cuenta la investigacion de, De la Torre y Martinez (2020) quien
obtuvo resultados de similares magnitudes (p<0.01), sefiala que mientras mejor sea la
capacidad de las plataformas virtuales para realizar la mayor cantidad de operaciones y de
manera fluida sin la necesidad de recurrir a otros medios o0 servicios, el cliente percibira mas

satisfaccion, debido a que sus necesidades podran ser atendidas de manera eficaz, Campos
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(2019) senala que los clientes perciben mayor satisfaccion ante los servicios que ocupan

menos tiempo y de manera mas eficaz.

Con respecto al objetivo especifico cuatro, se busco determinar la relacion entre la
dimension relaciones complementarias con la satisfaccion al cliente en Lima Metropolitana.
A través, del coeficiente de correlacién de Spearman se hallo relacion significativa (p=0,000)
con un coeficiente de correlacidn positiva media (0,431), ante ello se acepta la hipotesis
alterna (Hi) que sefiala que existe relacion entre la dimension relaciones complementarias y
satisfaccion al cliente. Estudios como el De la torre y Martinez (2020) comparten resultados
similares (p<0.01), resaltan que los clientes al tener una plataforma que brinda servicios
virtuales analogos a los fisicos, estos aportarian a ahorrar tiempo, por lo cual el cliente
percibiria mayor satisfaccion. Asad et al (2016) resalta que los clientes perciben mas
satisfaccién cuanto menos tiempo ocupan en sus transacciones, esto es una de las

caracteristicas de los servicios e-banking.

En cuanto al objetivo especifico cinco, el cual buscé determinar la relacion entre la
dimension servicio al cliente con la satisfaccion al cliente en Lima Metropolitana. Empleando
el coeficiente de correlacidon de Spearman se encontr6 relacion significativa (p=0,000) con un
coeficiente de correlacion positiva media (0,492), por lo cual, se acepta la hipotesis alterna
(Hi) que sefala que existe relacion entre la dimension utilidad y satisfaccion al cliente.
Estudios como el Herrera (2021), obtuvo resultados similares, en donde se aprecié que el uso
de los canales digitales genera una satisfaccion del cliente (Rho=0,991; p<0.01). Segun
Hammound et al. (2018) sefialan que la capacidad de respuesta y la comunicacion constante
son fundamentales para la mejora de la satisfaccion del cliente, por lo cual, aquellos usuarios
de las plataformas de e-banking que perciban una buena respuesta a sus consultas también

percibiran mayor satisfaccion.
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4.1.1. Implicancias

El disefio tedrico del estudio es importante debido a la falta de datos a nivel de
antecedentes que aborden con mas énfasis la problematica planteada, en relacion con la
poblacion de estudio y busqueda de informacién. Esto significa que no es posible lograr una
comprension clara de la pregunta de investigacion con la ayuda de la literatura recopilada.
Por lo tanto, este trabajo puede llenar el vacio empirico y, por lo tanto, demostrar la

importancia del estudio y convertirlo en un requisito previo para futuras investigaciones.

En cuanto al impacto a nivel practico, en base a los resultados obtenidos, cabe
sefialar que, debido a las caracteristicas de este grupo en particular, existe una carencia de
informacidn debido a que el uso de la banca electrénica esta aun en vias de desarrollo, por lo
que el presente trabajo sera de uso informativo en relacion entre calidad de servicio e-banking

y la satisfaccion del usuario.

4.1.2 Limitaciones

Las limitaciones del estudio estan relacionadas con la incapacidad para precisar
caracteristicas uniformes en la poblacion de estudio, por lo tanto, cabria la posibilidad de
tener un sesgo en los resultados. Asimismo, estudios con alcance explicativa, con el fin de
brindar resultados de indole causal, los cuales suelen tener mayor consistencia. Otras
limitaciones estan asociadas a los datos recogidos de una muestra no probabilistica por
conveniencia, es decir, se sacan conclusiones a partir de la informacién tomada de clientes de
diversos bancos a nivel de Lima Metropolitana. Sin embargo, contribuye a la literatura
cientifica relacionada respecto a la calidad de servicio electronico y la satisfaccion del cliente,
eso es importante para dar continuidad en el desarrollo de esta linea de investigacion. Por lo
tanto, los autores consideran de suma importancia seguir investigando con clientes de otros

bancos a nivel nacional e internacional. Asimismo, el grupo de investigacion estima que, al
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igual que hay mayor acceso a la virtualidad, sin embargo, existe escases de investigaciones

respecto al fendmeno de investigacion planteado.
4.2. Conclusiones

En relacion al objetivo general, se hall6 que existe relacion positiva moderada entre
la calidad del servicio de E-banking y la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana. Se
sostiene que la calidad de la informacion motiva a los consumidores a seguir utilizando las
plataformas virtuales; estos factores conducen a tasas de uso mas altas. La satisfaccion
obtenida con experiencias tecnoldgicas positivas puede estar relacionada con el uso

continuado de plataformas virtuales.

Ante el objetivo especifico uno, se encontro relacion significativa positiva moderada
entre la dimension facilidad de uso con la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana
2022. Se hace énfasis en funciones faciles de usar que aumentan la satisfaccion del cliente.
También, demuestra que los clientes eligen con frecuencia una plataforma que es facil de

entender y usar porque es amigable.

Asimismo, para el objetivo especifico dos, se hallé relacion significativa positiva
moderada entre la dimension utilidad con la satisfaccion del Cliente en Lima Metropolitana
2022. En ese sentido, se sostiene que la utilidad de la informacidn esta correlacionada con su
calidad; cuanto mas util sea la informacion, mas efectiva sera su utilizacién y mas felices

estaran sus usuarios.

Ademas, para el objetivo especifico tres, se encontrd relacion significativa positiva
moderada entre la dimension entretenimiento con la satisfaccion del Cliente en Lima
Metropolitana 2022. Se puede estimar que los clientes se sentiran mas satisfechos con una

plataforma virtual que pueda realizar la mayor cantidad de operaciones sin necesidad de
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herramientas o servicios adicionales porque sus necesidades pueden satisfacerse de manera

efectiva.

También, en cuanto al objetivo especifico cuatro, se hallé relacion significativa
positiva moderada entre la dimensién de relaciones complementarias con la satisfaccion del
Cliente en Lima Metropolitana 2022. Los clientes ahorran tiempo y se sienten mas
satisfechos si utilizan una plataforma que ofrezca servicios virtuales comparables a los

servicios fisicos.

Finalmente, en cuanto al objetivo especifico cinco, se hallo relacion significativa
positiva moderada entre la dimension servicio al cliente con la satisfaccion del cliente en
Lima Metropolitana 2022. Se concluye que la pronta respuesta y la comunicacién constante
son cruciales para elevar la satisfaccion del cliente, por lo que los usuarios de las plataformas
de banca electronica que sienten que sus consultas son respondidas satisfactoriamente

también expresan mayores niveles de satisfaccion.
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ANEXOS

Anexo 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problemas Objetivos Hipétesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipdtesis general 1.-Variable Tipo de investigacion
¢Cual es la relacion entre la | Determinar la relacién entre la | H1: Existe relacion entre la | Calidad de c(::ourigltz:ltcﬁtc:\r:gli basicay
calidad del servicio de e-| Calidad del Servicio de E- Calidad del Servicio de E- servicio e-bankin
banking y satisfaccion del | Banking y la Satisfaccion del Banking y Satisfaccion del g Disefio de investigacion
cliente en lima | Cliente en Lima Metropolitana Cliente en Lima | _
metropolitana en el afio | 2022. Metropolitana 2022. Dimensiones No experimental de corte
2022? o N HO: No existe relacion entre la transversal

N Objetivos especificos Calidfad del Se_rvicio_ ,de E- | D1: Facilidad de
Problemas especificos Banking y Satisfaccion del Poblacion
OEL1: Identificar la relacién de la Cliente  en Lima | Us0 B )
PEL: (Existe relacion dimension facilidad de uso Metropolitana 2022. D2: Utilidad La poblacion estara
significativa entre la con la satisfaccion cliente | =~ = . _ comprendida por todos los
Hipotesis especificas D3:

dimension facilidad de
uso con la satisfaccion
del cliente en Lima
Metropolitana 2022?

en Lima Metropolitana
2022

OE2: Identificar la relacion entre

la dimensién utilidad con

HE1l: Existe relacion de la

dimension Facilidad de uso

Entretenimiento

D4: Relaciones

clientes de las agencias
bancarias del distrito de
Lima Cercado.

Muestra

PE2: ;Existe relacion [ n _ con la satisfaccién Cliente _
significativa entre la la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana 2022 | complementarias ,
dimensién  utilidad en Lima Metropolitana & muestra aproximada
con la satisfaccion del 2022 HE2: Existe relacién entre la . - Sera de mgntes €la
Cliente en Lima - 5 dimension Utilidad con la| '
Metropolitana 2022? OE3: Identificar la relac_lon er)t,re satisfaccion del Cliente en | cliente

PE3: (Existe relacion la dimension Lima Metropolitana 2022

entretenimiento con la
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dimension de complementarias con la L
relaciones OES: Identificar la relacion entre satisfaccion del Cliente en | cOMmparacion
complementarias con la dimension servicio al Lima Metropolitana 2022. | previos de los
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Anexo. 2 Instrumentos de recoleccion de datos
Calidad de Servicio y e-banking

Instrucciones:

A continuacion, responda a los siguientes enunciados marcando con (x) en donde considere
usted sea su percepcion:

1. Totalmente en desacuerdo; 2. En desacuerdo; 3. Indiferente; 4. De acuerdo; 5. Totalmente
de acuerdo.

CALIDAD DE SERVICIO ELECTRONICO (E-BANKING) 1[2[3[4]5

Facilidad de uso

[E=Y

La informacion en medios electronicos es facil de leer y entender.

N

Son los medios electronicos faciles de operar y navegar.

Utilidad

La informacion es precisa, actualizada y relevante.

Satisface las necesidades de la tarea y mejora el rendimiento.

Brinda comunicacion personalizada entre los consumidores y la
Empresa.

El tiempo de respuesta de las operaciones es el apropiado.

~N[o| o [ bW

Los medios electronicos son estéticamente atractivos.

Entretenimiento

e}

Los medios electrénicos se ven creativos y originales.

Los medios electrénicos permiten realizar sus operaciones de manera
fluida.

Permite que todas las transacciones sean completadas solo por este

10 medio.

Relaciones complementarias

Los medios electronicos son equivalentes o mejor que otros medios

11 de la empresa.

La imagen de los medios digitales es igual a la imagen de la

12 institucién en otros medios.

Servicio al cliente

Le brindan una buena respuesta a las consultas y solicitudes del

13 Cliente.
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Satisfaccion del cliente

Instrucciones:

A continuacion, responda a los siguientes enunciados marcando con (x) en donde considere

usted sea su percepcion:

1. Totalmente en desacuerdo; 2. En desacuerdo; 3. Indiferente; 4. De acuerdo; 5. Totalmente

de acuerdo.

SATISFACCION DEL CLIENTE

1[2[3]4]5

Estandares de comparacion previos de los clientes

La atencion y los servicios ofrecidos fueron acorde a lo esperado.

Se realizo las operaciones en el tiempo correcto y sin contratiempos.

Complet6 todas las operaciones que requeria

Los medios electrénicos funcionan de manera correcta sin errores o
Fallas

gl B~ [ WINE-

Considera el rendimiento de los medios electronicos apropiados

Percepcion del rendimiento

»

Recomendaria usar medios electrénicos a un familiar o amigo

Volveria a hacer uso de los medios electronicos para futuras
Operaciones
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