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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el uso de
la banca movil y la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion, Agencia San Miguel,
durante el afio 2024. El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada,
con un disefio no experimental, correlacional y de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por 80 clientes, de los cuales se selecciond una muestra de 30 usuarios
mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia.

Para la recoleccion de datos se utilizd la técnica de la encuesta, aplicando un
cuestionario estructurado con escala tipo Likert, el cual fue validado mediante juicio de
expertos y presentd una confiabilidad adecuada (a = 0.87). Los datos fueron procesados
utilizando el software SPSS, empleando estadistica descriptiva e inferencial,
especificamente el coeficiente de correlacion de Pearson.

Los resultados evidenciaron que existe una relacion significativa entre el uso de la
banca mdvil y la satisfaccidn del cliente, obteniéndose un coeficiente de correlacion de r =
0.689, con un nivel de significancia menor a 0.05. Asimismo, se encontré que las
dimensiones facilidad de uso (r = 0.621), seguridad percibida (r = 0.587) y rapidez del
servicio (r = 0.653) se relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente.

Se concluye que el uso de la banca mdvil influye de manera positiva en la
satisfaccion del cliente, destacando la importancia de mejorar la experiencia del usuario, la
seguridad y la eficiencia del servicio para fortalecer la percepcién del cliente.

Palabras clave: banca movil, satisfaccion del cliente, facilidad de uso, seguridad,

rapidez del servicio.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between mobile
banking usage and customer satisfaction at Banco de la Nacion, San Miguel branch, during
2024. The study was conducted under a quantitative approach, applied type, with a non-
experimental, correlational, and cross-sectional design. The population consisted of 80
customers, from which a sample of 30 users was selected using non-probabilistic
convenience sampling.

Data collection was carried out using the survey technique, applying a structured
questionnaire with a Likert scale, which was validated by expert judgment and showed
adequate reliability (o = 0.87). The data were processed using SPSS software, employing
descriptive and inferential statistics, specifically Pearson’s correlation coefficient.

The results showed that there is a significant relationship between mobile banking
usage and customer satisfaction, obtaining a correlation coefficient of r = 0.689, with a
significance level less than 0.05. Likewise, the dimensions of ease of use (r = 0.621),
perceived security (r = 0.587), and service speed (r = 0.653) were significantly related to
customer satisfaction.

It is concluded that mobile banking usage positively influences customer
satisfaction, highlighting the importance of improving user experience, security, and
service efficiency to strengthen customer perception.

Keywords: mobile banking, customer satisfaction, ease of use, security, service

speed.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

En los ultimos afios, el avance de las tecnologias de la informacién ha transformado
significativamente la manera en que las entidades financieras brindan sus servicios a los
usuarios. La digitalizacion de los servicios bancarios ha permitido que los clientes puedan
realizar diversas operaciones financieras de manera rapida y segura mediante plataformas
digitales como la banca movil. Este tipo de herramientas facilita la realizacion de
transferencias, consultas de saldo, pagos de servicios y otras operaciones sin necesidad de
acudir fisicamente a una agencia bancaria, lo que representa una mejora en la eficiencia del
servicio financiero (Garcia & Lopez, 2021).

En el contexto global, el uso de la banca movil se ha incrementado
considerablemente debido a la creciente penetracion de los teléfonos inteligentes y al
acceso a internet. Segun el Banco Mundial (2022), las plataformas digitales financieras han
permitido ampliar la inclusion financiera, facilitando el acceso a servicios bancarios a
sectores de la poblacion que anteriormente tenian dificultades para acceder a ellos.

En el Perl, el proceso de digitalizacion bancaria también ha mostrado un

crecimiento importante en los Ultimos afios. Diversas entidades financieras han
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implementado aplicaciones moviles que permiten a los usuarios realizar operaciones
bancarias de forma remota. EI Banco de la Nacién, como entidad financiera publica, ha
desarrollado herramientas digitales orientadas a mejorar la atencion a los usuarios y
optimizar la prestacion de sus servicios financieros. Sin embargo, a pesar de los avances
tecnoldgicos, aun existen desafios relacionados con el uso eficiente de estas plataformas y
la percepcidn de los clientes respecto a la calidad del servicio brindado a traves de la banca
movil (SBS, 2023).

En el caso especifico del Banco de la Nacién — Agencia San Miguel, se ha
observado que algunos usuarios presentan dificultades para utilizar adecuadamente la
banca mavil, ya sea por falta de conocimiento sobre su funcionamiento, problemas de
conectividad o percepciones de inseguridad en las transacciones digitales. Esta situacion
puede influir directamente en el nivel de satisfaccion del cliente, ya que la facilidad de uso,
la rapidez del servicio y la seguridad de las operaciones son factores clave que determinan
la experiencia del usuario con los servicios bancarios digitales.

Asimismo, la satisfaccion del cliente constituye un elemento fundamental para
evaluar la calidad del servicio financiero. De acuerdo con Kotler y Keller (2016), la
satisfaccion del cliente se refiere al grado en que el desempefio percibido de un servicio
cumple o supera las expectativas del usuario. En el &mbito bancario, la satisfaccion esta
relacionada con la eficiencia de los servicios, la rapidez de las operaciones y la confianza
que los usuarios depositan en las plataformas digitales.

En este contexto, resulta importante analizar como el uso de la banca mavil influye
en la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion en la Agencia San Miguel. La
presente investigacion busca contribuir a la comprension de esta relacion, identificando los
factores que influyen en la experiencia del usuario y proponiendo alternativas que permitan

mejorar la calidad del servicio digital brindado por la entidad financiera.
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1.2 Planteamiento del problema

En el contexto actual de transformacion digital, las entidades financieras han
incorporado herramientas tecnoldgicas como la banca movil con el propdsito de mejorar la
calidad del servicio, optimizar los tiempos de atencion y facilitar el acceso de los usuarios
a sus operaciones bancarias. Sin embargo, la implementacién de estas tecnologias no
siempre garantiza una experiencia satisfactoria para los clientes, ya que su efectividad
depende de diversos factores como la facilidad de uso, la seguridad percibida, la
accesibilidad y el nivel de conocimiento del usuario sobre la plataforma.

En el caso del Banco de la Nacion — Agencia San Miguel, se ha identificado que, a
pesar de contar con servicios de banca movil, algunos clientes presentan dificultades en su
uso, lo que puede generar demoras, errores en las operaciones o incluso desconfianza hacia
el sistema. Estas limitaciones pueden estar relacionadas con la falta de capacitacion,
problemas técnicos de la aplicacion, deficiencias en la conectividad o una percepcion
negativa sobre la seguridad de las transacciones digitales. Como consecuencia, estas
situaciones afectan la experiencia del usuario y pueden incidir directamente en su nivel de
satisfaccion con los servicios brindados por la entidad.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente es un indicador clave para evaluar la
calidad del servicio en el sector bancario. Un cliente satisfecho no solo percibe que el
servicio cumple con sus expectativas, sino que también desarrolla confianza y fidelidad
hacia la institucion. En este sentido, si el uso de la banca movil no responde
adecuadamente a las necesidades de los usuarios, es probable que se genere insatisfaccion,
afectando la imagen institucional y la eficiencia del servicio financiero.

Ante esta problematica, surge la necesidad de analizar la relacion entre el uso de la
banca movil y la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion — Agencia San Miguel.

En este marco, la investigacion se orienta a responder la siguiente interrogante: ;de qué
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manera el uso de la banca movil se relaciona con la satisfaccion del cliente en el Banco de
la Nacion, Agencia San Miguel, 2024? Asimismo, se busca profundizar en aspectos
especificos como el nivel de uso de la banca movil, la percepcién de los usuarios sobre su

funcionalidad y el grado de satisfaccion respecto al servicio recibido.

1.3. Hipdtesis de la investigacion

Hipdtesis general

Existe una relacion significativa entre el uso de la banca movil y la satisfaccion del
cliente en el Banco de la Nacion, Agencia San Miguel, 2024.

Hipdtesis especificas

Existe una relacion significativa entre la facilidad de uso de la banca movil y la
satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.

Existe una relacion significativa entre la seguridad percibida de la banca movil y la
satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.

Existe una relacién significativa entre la rapidez del servicio de banca movil y la

satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.

1.4. Objetivos de la investigacion
Objetivo general
Determinar la relacion entre el uso de la banca mavil y la satisfaccion del cliente en
el Banco de la Nacion, Agencia San Miguel, 2024.
Objetivos especificos
Analizar la relacién entre la facilidad de uso de la banca movil y la satisfaccion del

cliente del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.



14

Evaluar la relacion entre la seguridad percibida de la banca movil y la satisfaccion
del cliente del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.
Establecer la relacion entre la rapidez del servicio de banca movil y la satisfaccion

del cliente del Banco de la Nacidn, Agencia San Miguel.

1.5. Variables, dimensiones e indicadores

Variable independiente: Uso de la banca mévil

\ Variable H Dimension H Indicadores \
Uso de la banca movil||Facilidad de uso  ||Facilidad de navegacién en laapp |
| [ |Comprensién de las funciones |
| ISeguridad percibidal|Confianza en las transacciones |
| |
| |
| |

H HProtecci()n de datos personales
IRapidez del servicio| Tiempo de respuesta de la aplicacion
[ |Eficiencia en las operaciones

Variable independiente: Uso de la banca movil

| Variable [ Dimensién [ Indicadores |
|Satisfaccion del cliente|Calidad del servicio | Cumplimiento de expectativas |
| [ INivel de satisfaccion general |
| IConfianza en el servicio|Seguridad percibida del servicio|
| [ |Fiabilidad de las operaciones |
| |
| |

|[Experiencia del usuario |Comodidad en el uso
[ |Percepcién del servicio digital

1.6. Justificacion del estudio
La presente investigacion se justifica por la necesidad de comprender como el uso
de la banca movil influye en la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion,
especificamente en la Agencia San Miguel, en un contexto donde la tecnologia ha
transformado la manera en que las personas acceden a los servicios financieros. En la

actualidad, el uso de aplicaciones moviles bancarias se ha vuelto cada vez mas comun,
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permitiendo a los usuarios realizar diversas operaciones sin necesidad de acudir a una
agencia fisica. Sin embargo, el simple hecho de contar con estas herramientas no garantiza
que los usuarios se sientan satisfechos con el servicio, lo que hace necesario analizar su
impacto real en la experiencia del cliente.

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion aporta al conocimiento existente
sobre la relacion entre el uso de tecnologias digitales y la satisfaccion del cliente en el
sector financiero. Permite comprender mejor como factores como la facilidad de uso, la
seguridad y la rapidez del servicio influyen en la percepcion que tienen los usuarios sobre
la calidad del servicio. Asimismo, contribuye a reforzar enfoques tedricos relacionados con
la adopcion de tecnologias y la experiencia del usuario, los cuales sefialan que la
aceptacion de herramientas digitales depende en gran medida de la confianza y la utilidad
percibida por los clientes (Kotler & Keller, 2016).

Desde el punto de vista practico, la investigacion resulta importante porque
permitird identificar las principales fortalezas y debilidades en el uso de la banca movil del
Banco de la Nacion. Los resultados podran ser utilizados por la entidad para mejorar sus
servicios digitales, optimizar la atencion al cliente y fortalecer la confianza de los usuarios
en el uso de plataformas tecnoldgicas. Ademas, permitird proponer mejoras concretas
orientadas a facilitar el uso de la aplicacion, mejorar la seguridad percibida y reducir los
tiempos de respuesta, lo que contribuira directamente a elevar el nivel de satisfaccion de
los clientes.

Desde el enfoque social, el estudio también tiene relevancia, ya que el Banco de la
Nacion cumple un rol importante en la inclusion financiera, atendiendo a diversos sectores
de la poblacion, incluidos aquellos con menor acceso a servicios bancarios tradicionales.

Mejorar el uso de la banca maévil no solo beneficia a los clientes actuales, sino que también
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puede incentivar a mas personas a utilizar servicios financieros digitales, facilitando su
acceso Yy reduciendo barreras geograficas y de tiempo.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, la investigacion es relevante porque
aplica un enfoque cuantitativo que permite medir de manera objetiva la relacion entre el
uso de la banca mdvil y la satisfaccion del cliente. A través de la aplicacién de encuestas
estructuradas, se obtendran datos que permitiran analizar el comportamiento de los
usuarios y establecer conclusiones basadas en evidencia. Asimismo, el estudio podré servir
como referencia para futuras investigaciones relacionadas con el uso de tecnologias

digitales en el sector bancario.

1.7. Trabajos previos

Garcia y Ldpez (2021), en su investigacion titulada “Uso de la banca movil y su
impacto en la satisfaccion del cliente en entidades financieras en Espaiia”, tuvieron como
objetivo principal analizar la relacion existente entre el uso de la banca movil y el nivel de
satisfaccion de los clientes en el sector bancario. Este estudio se desarroll6 bajo un enfoque
cuantitativo, con un disefio correlacional, aplicando encuestas estructuradas a una muestra
de usuarios de diferentes entidades financieras que utilizaban aplicaciones moviles para
realizar sus operaciones bancarias. En cuanto a la metodologia, los autores utilizaron
instrumentos tipo Likert para medir tanto el nivel de uso de la banca moévil como la
satisfaccion del cliente, considerando dimensiones como la facilidad de uso, la rapidez del
servicio y la seguridad percibida. Los datos recolectados fueron analizados mediante
técnicas estadisticas, principalmente correlacion de Pearson, con el fin de determinar el
grado de relacion entre las variables estudiadas. Los resultados obtenidos evidenciaron que
existe una relacion positiva y significativa entre el uso de la banca movil y la satisfaccion

del cliente. Especificamente, se encontr6 que la facilidad de uso de la aplicacion influye
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directamente en la percepcién del usuario, ya que los clientes valoran que la plataforma sea
intuitiva y sencilla. Asimismo, la rapidez en las operaciones fue identificada como un
factor clave, debido a que los usuarios prefieren realizar transacciones en el menor tiempo
posible sin complicaciones. Por otro lado, la seguridad percibida también resulté ser un
elemento determinante, ya que cuando los usuarios confian en la proteccion de sus datos y
en la confiabilidad del sistema, tienden a sentirse mas satisfechos con el servicio. En sus
conclusiones, Garcia y Lopez (2021) sefialan que el uso eficiente de la banca movil
contribuye significativamente a mejorar la experiencia del cliente, destacando que las
entidades financieras deben enfocarse en optimizar sus plataformas digitales para
garantizar una navegacion sencilla, segura y rapida. Asimismo, indican que la satisfaccion
del cliente no solo depende de la disponibilidad del servicio, sino de la calidad de la
experiencia que este ofrece.

Martinez y Rodriguez (2020), en su investigacion titulada “Factores que influyen
en la satisfaccion del cliente en el uso de la banca modvil en México”, tuvieron como
objetivo principal identificar los factores determinantes que influyen en la satisfaccion de
los usuarios que utilizan servicios de banca movil en distintas entidades financieras. El
estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo-correlacional,
aplicando encuestas estructuradas a una muestra de clientes bancarios que utilizaban
aplicaciones moviles para realizar operaciones financieras. En relacién con la metodologia,
los autores disefiaron un cuestionario basado en escala Likert, el cual permitio medir
variables como la facilidad de uso, la seguridad percibida, la rapidez del servicio y la
satisfaccion del cliente. La recoleccion de datos se realizd de manera directa a traves de
encuestas, y posteriormente los resultados fueron procesados mediante analisis
estadisticos, utilizando técnicas de correlacion para determinar la relacion entre las

variables. Asimismo, se aplicaron pruebas de confiabilidad para asegurar la consistencia
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del instrumento utilizado. Los resultados evidenciaron que la seguridad percibida es uno de
los factores mas importantes en la satisfaccion del cliente, ya que los usuarios valoran
significativamente la proteccion de su informacion personal y financiera al momento de
realizar transacciones digitales. De igual manera, la facilidad de uso de la aplicacion
influye directamente en la experiencia del usuario, dado que una interfaz sencilla y
comprensible permite que los clientes realicen sus operaciones sin dificultades. Ademas, la
rapidez en las transacciones fue identificada como un elemento clave, debido a que los
usuarios prefieren servicios que les permitan ahorrar tiempo y evitar desplazamientos
innecesarios. En sus conclusiones, Martinez y Rodriguez (2020) sefialan que la satisfaccién
del cliente en el uso de la banca mévil depende en gran medida de la percepcion de
seguridad y de la facilidad con la que los usuarios pueden interactuar con la aplicacion.
Asimismo, destacan que las entidades financieras deben invertir en el desarrollo de
plataformas digitales mas seguras, intuitivas y eficientes, con el fin de mejorar la
experiencia del cliente y fomentar el uso continuo de estos servicios.

Martinez y Rodriguez (2020), en su investigacion titulada “Factores que influyen en
la satisfaccion del cliente en el uso de la banca mévil en México”, tuvieron como objetivo
principal identificar los factores determinantes que influyen en la satisfaccion de los
usuarios que utilizan servicios de banca mavil en distintas entidades financieras. El estudio
se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo-correlacional,
aplicando encuestas estructuradas a una muestra de clientes bancarios que utilizaban
aplicaciones moviles para realizar operaciones financieras.

En relacion con la metodologia, los autores disefiaron un cuestionario basado en
escala Likert, el cual permitio medir variables como la facilidad de uso, la seguridad
percibida, la rapidez del servicio y la satisfaccion del cliente. La recoleccién de datos se

realiz6 de manera directa a través de encuestas, y posteriormente los resultados fueron
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procesados mediante analisis estadisticos, utilizando técnicas de correlacion para
determinar la relacion entre las variables. Asimismo, se aplicaron pruebas de confiabilidad
para asegurar la consistencia del instrumento utilizado. Los resultados evidenciaron que la
seguridad percibida es uno de los factores mas importantes en la satisfaccion del cliente, ya
que los usuarios valoran significativamente la proteccién de su informacion personal y
financiera al momento de realizar transacciones digitales. De igual manera, la facilidad de
uso de la aplicacion influye directamente en la experiencia del usuario, dado que una
interfaz sencilla y comprensible permite que los clientes realicen sus operaciones sin
dificultades. Ademas, la rapidez en las transacciones fue identificada como un elemento
clave, debido a que los usuarios prefieren servicios que les permitan ahorrar tiempo y
evitar desplazamientos innecesarios. En sus conclusiones, Martinez y Rodriguez (2020)
sefialan que la satisfaccion del cliente en el uso de la banca movil depende en gran medida
de la percepcion de seguridad y de la facilidad con la que los usuarios pueden interactuar
con la aplicacion. Asimismo, destacan que las entidades financieras deben invertir en el
desarrollo de plataformas digitales mas seguras, intuitivas y eficientes, con el fin de
mejorar la experiencia del cliente y fomentar el uso continuo de estos servicios.

Singh y Rana (2018), en su investigacion titulada “Relacion entre la calidad del
servicio digital y la satisfaccion del cliente en el uso de la banca moévil en la India”,
tuvieron como objetivo principal analizar como la calidad del servicio ofrecido a través de
plataformas digitales influye en la satisfaccion de los usuarios del sistema bancario. El
estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio correlacional, utilizando
encuestas estructuradas aplicadas a clientes de diversas entidades financieras que hacian
uso frecuente de la banca mdvil. En cuanto a la metodologia, los autores emplearon un
cuestionario con escala tipo Likert para medir variables relacionadas con la calidad del

servicio digital, tales como la facilidad de uso, la confiabilidad del sistema, la rapidez en
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las transacciones y la seguridad percibida. La muestra estuvo conformada por usuarios
activos de banca movil, lo que permitio recoger informacion relevante sobre su experiencia
directa con el servicio. Posteriormente, los datos fueron analizados mediante técnicas
estadisticas, incluyendo analisis de correlacion, con el fin de identificar la relacion entre la
calidad del servicio digital y la satisfaccion del cliente. Los resultados mostraron que la
facilidad de uso es uno de los factores mas importantes en la percepcién del servicio, ya
que los usuarios prefieren aplicaciones simples, claras y faciles de entender. Asimismo, la
confiabilidad del sistema fue identificada como un elemento clave, dado que los clientes
valoran que la aplicacion funcione correctamente sin errores o interrupciones. De igual
manera, la rapidez en las operaciones influye significativamente en la satisfaccion del
usuario, ya que permite realizar transacciones de manera eficiente y sin demoras. Por otro
lado, la seguridad percibida también juega un papel fundamental, ya que la confianza en la
proteccion de la informacion personal y financiera es determinante para el uso continuo de
la banca movil. En sus conclusiones, Singh y Rana (2018) sefialan que la calidad del
servicio digital tiene una influencia directa en la satisfaccion del cliente, destacando que las
entidades financieras deben enfocarse en mejorar la funcionalidad, seguridad y eficiencia
de sus plataformas digitales. Asimismo, indican que una experiencia positiva en el uso de
la banca movil no solo incrementa la satisfaccion, sino que también fortalece la confianza
y la fidelidad de los clientes hacia la institucion financiera.

Alalwan, Dwivedi, Rana y Williams (2017), en su investigacion titulada “Adopcion
de la banca movil y su impacto en la satisfaccion del cliente en Jordania”, tuvieron como
objetivo principal analizar los factores que influyen en la adopcién de la banca mavil y
como estos repercuten en la satisfaccion de los usuarios dentro del sistema financiero. El
estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio correlacional, aplicando

encuestas estructuradas a usuarios de servicios bancarios digitales. En relacion con la
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metodologia, los autores utilizaron un modelo basado en la aceptacion de tecnologia,
considerando variables como la utilidad percibida, la facilidad de uso, la confianza en el
sistema y la intencion de uso. El instrumento fue un cuestionario con escala Likert,
aplicado a una muestra significativa de clientes bancarios. Los datos fueron analizados
mediante técnicas estadisticas avanzadas, incluyendo anélisis de regresion y correlacion, lo
que permitié determinar la relacion entre el uso de la banca movil y la satisfaccion del
cliente. Los resultados evidenciaron que la utilidad percibida es uno de los factores mas
influyentes en la satisfaccion del cliente, ya que los usuarios valoran que la aplicacién les
permita realizar operaciones de manera practica y eficiente. Asimismo, la facilidad de uso
fue identificada como un elemento clave, dado que una plataforma sencilla favorece la
adopcidn del servicio. Por otro lado, la confianza en el sistema y la seguridad percibida
influyen directamente en la satisfaccién, ya que los usuarios necesitan sentirse seguros al
realizar transacciones financieras a través de medios digitales. En sus conclusiones,
Alalwan et al. (2017) sefialan que la adopcion exitosa de la banca movil depende de la
combinacion de varios factores, entre los cuales destacan la facilidad de uso, la utilidad y
la confianza en el sistema. Ademas, indican que cuando estos factores se encuentran
presentes, la satisfaccion del cliente aumenta significativamente, lo que a su vez promueve
el uso continuo del servicio. Asimismo, destacan la importancia de que las entidades
financieras desarrollen plataformas seguras, eficientes y adaptadas a las necesidades de los
usuarios.

Pérez (2021), en su investigacion titulada “Uso de la banca movil y su relacion con
la satisfaccion del cliente en entidades financieras en Lima Metropolitana”, tuvo como
objetivo principal determinar la relacion entre el uso de la banca mdvil y el nivel de
satisfaccion de los clientes en el sistema bancario peruano. El estudio se desarrollé bajo un

enfoque cuantitativo, con un disefio correlacional, aplicando encuestas estructuradas a
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usuarios de diversas entidades financieras que utilizaban aplicaciones moviles para realizar
operaciones bancarias. En cuanto a la metodologia, el autor utiliz6 un cuestionario con
escala tipo Likert, el cual permiti6 medir las variables de estudio considerando
dimensiones como la facilidad de uso, la seguridad percibida y la rapidez del servicio. La
muestra estuvo conformada por clientes activos del sistema bancario, quienes brindaron
informacion sobre su experiencia con la banca movil. Los datos recolectados fueron
analizados mediante técnicas estadisticas, principalmente el coeficiente de correlacion de
Pearson, con el fin de determinar el grado de relacion entre las variables. Los resultados
evidenciaron que existe una relacion positiva y significativa entre el uso de la banca mdvil
y la satisfaccion del cliente. En particular, se encontrdé que la facilidad de uso influye
directamente en la percepcién del servicio, ya que los usuarios valoran aplicaciones
simples e intuitivas. Asimismo, la seguridad percibida fue identificada como un factor
clave, debido a que la confianza en la proteccion de la informacion personal y financiera
genera mayor tranquilidad en los usuarios. De igual manera, la rapidez en las operaciones
contribuye a mejorar la experiencia del cliente, ya que permite realizar transacciones de
manera eficiente. En sus conclusiones, Pérez (2021) sefiala que la banca mdvil es una
herramienta fundamental para mejorar la calidad del servicio en las entidades financieras,
siempre que se garantice su facilidad de uso, seguridad y eficiencia. Ademas, destaca que
la satisfaccion del cliente depende en gran medida de la experiencia que tenga al utilizar
estas plataformas digitales.

Gomez y Torres (2020), en su investigacion titulada “Factores determinantes del
uso de la banca movil y su influencia en la satisfaccion del cliente en el sistema financiero
peruano”, tuvieron como objetivo analizar los factores que influyen en el uso de la banca
movil y su relacién con la satisfaccion de los clientes en distintas entidades financieras del

Perl. EIl estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo-
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correlacional, aplicdndose encuestas estructuradas a usuarios de servicios bancarios
digitales. En cuanto a la metodologia, los autores emplearon un cuestionario con escala
tipo Likert, mediante el cual se evaluaron dimensiones como la facilidad de uso, la
seguridad percibida, la confianza en el sistema y la rapidez del servicio. La muestra estuvo
conformada por clientes que utilizaban regularmente aplicaciones de banca movil, lo que
permitié obtener informacion directa sobre su experiencia. Los datos fueron procesados
mediante herramientas estadisticas, aplicAndose analisis de correlacion para determinar la
relacion entre las variables. Los resultados mostraron que la facilidad de uso tiene una
influencia significativa en la satisfaccion del cliente, ya que los usuarios valoran
aplicaciones que sean claras, simples y faciles de manejar. Asimismo, la seguridad
percibida fue identificada como un factor determinante, dado que los clientes necesitan
confiar en que sus datos personales y financieros estan protegidos. Por otro lado, la rapidez
en las operaciones influye directamente en la percepcion del servicio, debido a que los
usuarios buscan realizar transacciones de manera eficiente y sin demoras. Ademas, se
evidencio que la combinacion de estos factores contribuye a generar una experiencia
positiva en el uso de la banca movil. En sus conclusiones, Gomez y Torres (2020) sefialan
que la satisfaccion del cliente en el uso de la banca mdvil depende en gran medida de la
calidad del servicio digital ofrecido por las entidades financieras. Asimismo, destacan la
importancia de mejorar continuamente las plataformas tecnoldgicas para garantizar una
experiencia segura, rapida y accesible, lo cual permite fortalecer la confianza del usuario y
fomentar el uso de estos servicios.

Ramirez (2019), en su investigacion titulada “Banca movil y satisfaccion del cliente
en el sector financiero peruano: un estudio en usuarios de servicios digitales”, tuvo como
objetivo principal determinar la relacion entre el uso de la banca mavil y la satisfaccion del

cliente en entidades financieras del Perd. El estudio se desarrollé bajo un enfoque
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cuantitativo, con un disefio correlacional, utilizando encuestas estructuradas aplicadas a
usuarios que empleaban aplicaciones moviles para realizar operaciones bancarias. En
cuanto a la metodologia, se utilizd un cuestionario basado en escala Likert, el cual permitio
medir las variables considerando dimensiones como la accesibilidad del servicio, la
facilidad de uso, la seguridad percibida y la eficiencia en las transacciones. La muestra
estuvo conformada por clientes de diversas entidades bancarias, seleccionados de manera
no probabilistica, lo que permitié recoger informacion directa sobre su experiencia con la
banca mdvil. Los datos fueron analizados mediante técnicas estadisticas, especialmente el
coeficiente de correlaciéon de Pearson, con el objetivo de identificar la relacion entre las
variables. Los resultados evidenciaron que la accesibilidad del servicio es un factor
importante en la satisfaccion del cliente, ya que los usuarios valoran la posibilidad de
acceder a sus cuentas en cualquier momento y desde cualquier lugar. Asimismo, la
facilidad de uso influye significativamente en la experiencia del usuario, dado que una
aplicacion intuitiva permite realizar operaciones sin complicaciones. De igual manera, la
seguridad percibida se presenta como un elemento clave, ya que los clientes requieren
confianza en la proteccion de sus datos personales y financieros. Por otro lado, la eficiencia
en las transacciones contribuye a mejorar la percepcion del servicio, debido a que reduce el
tiempo y esfuerzo necesario para realizar operaciones. En sus conclusiones, Ramirez
(2019) sefiala que existe una relacion significativa entre el uso de la banca movil y la
satisfaccion del cliente, destacando que los factores tecnoldgicos y la percepcion del
usuario son determinantes en la calidad del servicio. Asimismo, indica que las entidades
financieras deben enfocarse en mejorar la accesibilidad, seguridad y funcionalidad de sus
plataformas digitales para garantizar una mejor experiencia del cliente

Huaman y Castillo (2022), en su investigacion titulada “Uso de canales digitales y

su influencia en la satisfaccion del cliente en el sistema bancario peruano”, tuvieron como
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objetivo principal analizar cémo el uso de los canales digitales, especialmente la banca
movil, influye en la satisfaccion de los clientes en entidades financieras del Peru. El
estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio correlacional, aplicando
encuestas estructuradas a usuarios de servicios bancarios digitales. En relacién con la
metodologia, los autores utilizaron un cuestionario con escala tipo Likert, el cual permitid
medir variables como la facilidad de uso, la confianza en el sistema, la seguridad percibida
y la rapidez del servicio. La muestra estuvo conformada por clientes que utilizaban
regularmente aplicaciones mdviles bancarias, lo que permitié obtener informacién basada
en la experiencia directa de los usuarios. Los datos fueron procesados mediante
herramientas estadisticas, aplicAndose anlisis de correlacion para determinar la relacion
entre las variables. Los resultados evidenciaron que la confianza en el sistema es un factor
fundamental en la satisfaccion del cliente, ya que los usuarios necesitan sentir que la
plataforma es segura y confiable para realizar sus operaciones. Asimismo, la facilidad de
uso influye de manera significativa, debido a que una aplicacion clara e intuitiva facilita la
interaccion del usuario con el sistema. Por otro lado, la rapidez en las operaciones fue
identificada como un elemento clave, ya que los clientes valoran poder realizar
transacciones sin demoras. Ademas, se observo que cuando estos factores se presentan de
manera conjunta, se incrementa el nivel de satisfaccion del cliente. En sus conclusiones,
Huaman y Castillo (2022) sefialan que el uso de la banca movil tiene una influencia directa
en la satisfaccion del cliente, destacando que la calidad del servicio digital es un elemento
clave en la experiencia del usuario. Asimismo, indican que las entidades financieras deben
fortalecer sus plataformas digitales, garantizando seguridad, rapidez y facilidad de uso, con
el fin de mejorar la percepcién del servicio y fomentar el uso continuo de estos canales.
Véasquez (2021), en su investigacion titulada “Calidad del servicio digital y

satisfaccion del cliente en usuarios de banca movil en el Perd”, tuvo como objetivo
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principal determinar la relacion entre la calidad del servicio digital y la satisfaccion del
cliente en el uso de la banca movil en entidades financieras peruanas. El estudio se
desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio correlacional, aplicAndose encuestas
estructuradas a clientes que utilizaban aplicaciones moviles para realizar operaciones
bancarias. En cuanto a la metodologia, el autor emple6 un cuestionario con escala tipo
Likert, mediante el cual se evaluaron dimensiones como la facilidad de uso, la eficiencia
del servicio, la seguridad percibida y la confiabilidad de la plataforma. La muestra estuvo
conformada por usuarios activos de banca mavil, lo que permitié obtener informacion
relevante sobre su experiencia con el servicio digital. Los datos fueron analizados mediante
técnicas estadisticas, principalmente el coeficiente de correlacion de Pearson, con el fin de
determinar la relacion entre las variables estudiadas. Los resultados evidenciaron que la
eficiencia del servicio es un factor determinante en la satisfaccion del cliente, ya que los
usuarios valoran la rapidez y el correcto funcionamiento de la aplicacion al momento de
realizar sus transacciones. Asimismo, la facilidad de uso influye significativamente en la
percepcion del servicio, dado que una plataforma intuitiva mejora la experiencia del
usuario. De igual manera, la seguridad percibida y la confiabilidad del sistema fueron
identificadas como elementos clave, debido a que los clientes necesitan confiar en que sus
operaciones se realizan de manera segura y sin errores. En sus conclusiones, Vasquez
(2021) sefiala que la calidad del servicio digital tiene una relacién directa con la
satisfaccion del cliente, destacando que la mejora continua de las plataformas de banca
movil es fundamental para garantizar una experiencia positiva. Asimismo, indica que las
entidades financieras deben enfocarse en optimizar la funcionalidad, seguridad y eficiencia
de sus aplicaciones, con el fin de fortalecer la confianza del usuario y mejorar la calidad

del servicio brindado.
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Quispe (2022), en su investigacion titulada “Uso de la banca movil y su influencia
en la satisfaccion del cliente en entidades financieras de la ciudad de Ayacucho”, tuvo
como objetivo principal determinar la relacion entre el uso de la banca movil y la
satisfaccion de los clientes en el contexto local. El estudio se desarrolld bajo un enfoque
cuantitativo, con un disefio correlacional, aplicando encuestas estructuradas a usuarios de
servicios bancarios digitales en distintas entidades financieras de la ciudad de Ayacucho.
En cuanto a la metodologia, el autor utilizd un cuestionario con escala tipo Likert, el cual
permiti0 medir variables como la facilidad de uso, la accesibilidad del servicio, la
seguridad percibida y la rapidez en las transacciones. La muestra estuvo conformada por
clientes que utilizaban banca movil de manera frecuente, lo que permitié obtener
informacion basada en la experiencia directa de los usuarios. Los datos recolectados fueron
analizados mediante técnicas estadisticas, especialmente el coeficiente de correlacion de
Pearson, con el fin de determinar la relacion entre las variables. Los resultados
evidenciaron que la facilidad de uso es un factor clave en la satisfaccion del cliente, ya que
los usuarios valoran aplicaciones que sean simples y faciles de entender. Asimismo, la
accesibilidad del servicio influye significativamente, dado que los clientes consideran
importante poder acceder a sus cuentas en cualquier momento sin necesidad de acudir a
una agencia. Por otro lado, la seguridad percibida fue identificada como un elemento
determinante, ya que la confianza en el sistema influye en la decision de utilizar la banca
movil. Ademas, la rapidez en las operaciones contribuye a mejorar la experiencia del
usuario, permitiendo realizar transacciones de manera eficiente. En sus conclusiones,
Quispe (2022) sefiala que existe una relacion significativa entre el uso de la banca movil y
la satisfaccion del cliente en el contexto de Ayacucho, destacando que los factores
tecnologicos y la percepcion del usuario son determinantes en la calidad del servicio.

Asimismo, indica que las entidades financieras deben fortalecer sus plataformas digitales
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para mejorar la experiencia del usuario y fomentar el uso de estos servicios en la poblacién
local.

Cérdenas (2021), en su investigacion titulada “Canales digitales y satisfaccion del
cliente en usuarios del sistema financiero en la provincia de Huamanga, Ayacucho”,
tuvieron como objetivo principal analizar la relacion entre el uso de canales digitales,
especialmente la banca movil, y la satisfaccion del cliente en entidades financieras de la
provincia de Huamanga. El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un
disefio correlacional, aplicando encuestas estructuradas a clientes que utilizaban servicios
bancarios digitales. En cuanto a la metodologia, los autores emplearon un cuestionario con
escala tipo Likert, mediante el cual se evaluaron dimensiones como la facilidad de uso, la
accesibilidad del servicio, la seguridad percibida y la eficiencia en las transacciones. La
muestra estuvo conformada por usuarios activos de banca movil, lo que permitié obtener
informacion basada en su experiencia directa. Los datos recolectados fueron procesados
mediante tecnicas estadisticas, principalmente el coeficiente de correlacion de Pearson, con
el fin de determinar la relacion entre las variables de estudio. Los resultados evidenciaron
que la accesibilidad del servicio es un factor determinante en la satisfaccion del cliente, ya
que los usuarios valoran la posibilidad de realizar operaciones en cualquier momento y
desde cualquier lugar. Asimismo, la facilidad de uso influye significativamente en la
experiencia del usuario, debido a que una aplicacién sencilla permite realizar transacciones
sin complicaciones. Por otro lado, la seguridad percibida se presenta como un elemento
clave, ya que la confianza en la proteccion de los datos personales y financieros es
fundamental para el uso continuo de la banca movil. Ademas, la eficiencia en las
transacciones contribuye a mejorar la percepcion del servicio, ya que reduce el tiempo y
esfuerzo requerido por los usuarios. En sus conclusiones, Cardenas (2021) sefialan que el

uso de canales digitales tiene una relacién significativa con la satisfaccion del cliente,
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destacando que la calidad del servicio digital influye directamente en la percepcion del
usuario. Asimismo, indican que las entidades financieras en Ayacucho deben fortalecer sus
plataformas tecnolégicas, garantizando seguridad, facilidad de uso y rapidez, con el fin de
mejorar la experiencia del cliente y fomentar el uso de estos servicios.

Segun el repositorio institucional de la Universidad Nacional de San Cristébal de
Huamanga (UNSCH, 2022), se han desarrollado diversas investigaciones relacionadas con
el uso de la banca movil y la satisfaccion del cliente en entidades financieras de la region
Ayacucho. Estas investigaciones han tenido como objetivo analizar como el uso de
herramientas digitales influye en la percepcion del servicio por parte de los usuarios del
sistema financiero local. En cuanto a la metodologia, los estudios revisados en dicho
repositorio presentan un enfoque cuantitativo, con disefios correlacionales, aplicando
encuestas estructuradas a usuarios de entidades financieras como el Banco de la Nacion y
otras instituciones presentes en la ciudad de Ayacucho. Los instrumentos utilizados se
basan en escalas tipo Likert, permitiendo medir variables como la facilidad de uso, la
accesibilidad, la seguridad percibida y la satisfaccion del cliente. Los resultados evidencian
que la facilidad de uso y la rapidez en las operaciones son factores determinantes en la
satisfaccion del cliente, ya que los usuarios valoran la posibilidad de realizar transacciones
sin dificultades y en menor tiempo. Asimismo, la seguridad percibida influye
significativamente en la confianza del usuario, siendo un elemento clave para el uso
continuo de la banca movil. No obstante, también se identifican limitaciones relacionadas
con la conectividad, el desconocimiento del uso de las aplicaciones y la desconfianza en
algunos usuarios, especialmente en contextos locales. En sus conclusiones, estos estudios
sefialan que existe una relacion significativa entre el uso de la banca movil y la satisfaccion
del cliente, destacando que la mejora de los servicios digitales contribuye a fortalecer la

inclusién financiera y la calidad del servicio en el ambito local.
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1.8. Teorias relacionadas al tema

El estudio del uso de la banca mévil y su relacién con la satisfaccion del cliente se
sustenta en diversos enfoques tedricos que permiten comprender como los usuarios
adoptan las tecnologias digitales y como estas influyen en su percepcion del servicio. En
este sentido, uno de los principales enfoques es la teoria de la aceptacion de la tecnologia
(TAM), propuesta por Davis (1989), la cual sostiene que el uso de una herramienta
tecnoldgica depende principalmente de dos factores: la utilidad percibida y la facilidad de
uso. Segun este modelo, los usuarios tienden a utilizar una aplicacion cuando consideran
que les resulta atil para realizar sus actividades y cuando perciben que su uso no implica un
esfuerzo significativo. En el contexto de la banca mavil, esta teoria permite explicar por
qué los clientes adoptan o rechazan el uso de aplicaciones bancarias, ya que si estas son
percibidas como complicadas o poco utiles, su nivel de uso disminuye.

Asimismo, la teoria de la aceptacion de la tecnologia ha sido ampliada por diversos
autores, quienes incorporan variables como la confianza y la seguridad percibida,
especialmente en entornos digitales donde se manejan datos financieros. En este sentido,
Venkatesh et al. (2003), a través del modelo UTAUT (Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology), sefialan que el comportamiento del usuario también esta influenciado
por factores como la expectativa de desempefio, la facilidad de uso y las condiciones que
facilitan el acceso a la tecnologia. Esto resulta relevante en el uso de la banca movil, ya
que los usuarios no solo evaltan la utilidad de la aplicacion, sino también la confianza que
les genera y las condiciones tecnoldgicas que les permiten utilizarla de manera eficiente.

Por otro lado, la teoria de la calidad del servicio también constituye un fundamento
importante en la presente investigacion. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
desarrollaron el modelo SERVQUAL, el cual plantea que la calidad del servicio se evalla

a partir de la percepcion del cliente en relacion con sus expectativas. Este modelo
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considera dimensiones como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia, las cuales pueden ser adaptadas al contexto digital. En el caso de la banca movil,
la calidad del servicio se refleja en la rapidez de las operaciones, la confiabilidad del
sistema y la seguridad en las transacciones, elementos que influyen directamente en la
satisfaccion del cliente.

En relacién con la satisfaccion del cliente, Kotler y Keller (2016) sefialan que esta
se define como el resultado de comparar las expectativas del usuario con el desempefio
percibido del servicio. Cuando el servicio cumple o supera las expectativas, el cliente se
siente satisfecho; en cambio, cuando no lo hace, se genera insatisfaccion. En el contexto de
la banca movil, la satisfaccion del cliente depende de factores como la facilidad de uso de
la aplicacion, la rapidez en las transacciones y la seguridad en el manejo de la informacién,
lo que coincide con las dimensiones planteadas en la presente investigacion.

Asimismo, la teoria de la confianza en entornos digitales también resulta relevante,
ya que el uso de servicios financieros a traves de aplicaciones maéviles implica un alto nivel
de riesgo percibido por parte del usuario. Segun Gefen, Karahanna y Straub (2003), la
confianza es un factor determinante en la adopcion de tecnologias digitales, especialmente
cuando se trata de servicios que implican el manejo de informacién sensible. En este
sentido, los usuarios necesitan sentir que la plataforma es segura y confiable para poder
utilizarla con frecuencia, lo que influye directamente en su nivel de satisfaccion.

Finalmente, la teoria de la experiencia del usuario también contribuye a comprender
la relacion entre el uso de la banca mdvil y la satisfaccion del cliente. Segun Nielsen
(2012), la experiencia del usuario se refiere a la percepcion que tiene una persona al
interactuar con un sistema digital, considerando aspectos como la facilidad de uso, la

eficiencia y la satisfaccion general. En el caso de la banca movil, una buena experiencia de
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usuario implica que la aplicacién sea facil de entender, rapida y segura, lo que genera una

percepcion positiva del servicio.

1.9. Definicion de términos béasicos

En la presente investigacion es importante precisar algunos conceptos
fundamentales que permiten comprender adecuadamente las variables en estudio. En
primer lugar, la banca mdévil se entiende como el conjunto de servicios financieros que las
entidades bancarias ofrecen a través de dispositivos moviles, permitiendo a los usuarios
realizar operaciones como consultas de saldo, transferencias y pagos de manera remota.
Segun la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS, 2023), la banca movil
constituye una herramienta clave para facilitar el acceso a los servicios financieros y
promover la inclusion financiera en el pais.

El uso de la banca movil hace referencia al nivel en que los clientes emplean estas
aplicaciones digitales para realizar sus operaciones bancarias. Este uso puede evaluarse
considerando aspectos como la frecuencia de acceso, la facilidad de interaccion con la
aplicacion y la confianza en el sistema. De acuerdo con Davis (1989), el uso de una
tecnologia esta influenciado por la percepcion de su utilidad y facilidad de uso, elementos
que resultan fundamentales en el contexto de la banca movil.

La facilidad de uso se define como el grado en que una persona considera que una
aplicacion o sistema es sencillo de utilizar y no requiere un esfuerzo significativo. En el
ambito de la banca movil, este concepto se relaciona con la claridad de la interfaz, la
facilidad para realizar operaciones y la comprensién de las funciones disponibles
(Venkatesh et al., 2003).

La seguridad percibida se refiere a la confianza que tienen los usuarios en la
proteccion de su informacién personal y financiera al utilizar servicios digitales. Segun

Gefen et al. (2003), la percepcion de seguridad es un factor determinante en la adopcion de
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tecnologias, especialmente en contextos donde se manejan datos sensibles, como ocurre en
los servicios bancarios.

La rapidez del servicio hace referencia al tiempo que toma realizar una operacion
dentro de la plataforma digital, asi como la eficiencia con la que se ejecutan las
transacciones. Este aspecto es importante en la experiencia del usuario, ya que los clientes
valoran la posibilidad de realizar operaciones de manera agil y sin demoras (Parasuraman
et al., 1988).

Por otro lado, la satisfaccion del cliente se define como el nivel de conformidad que
experimenta un usuario al comparar sus expectativas con el desempefio percibido del
servicio recibido. Segun Kotler y Keller (2016), la satisfaccion es el resultado de esta
comparacion, siendo un indicador clave de la calidad del servicio en cualquier
organizacion.

La calidad del servicio se refiere a la percepcion que tiene el cliente sobre la
eficiencia, confiabilidad y desempefio del servicio brindado. En el caso de la banca movil,
esta calidad estd asociada a la funcionalidad de la aplicacion, la seguridad de las
operaciones y la atencion a las necesidades del usuario (Parasuraman et al., 1988).

Finalmente, la experiencia del usuario se entiende como la percepcion general que
tiene una persona al interactuar con un sistema digital, considerando aspectos como la
facilidad de uso, la eficiencia y la satisfaccion generada durante su utilizacion (Nielsen,
2012). En el contexto de la banca mdvil, una buena experiencia de usuario contribuye a

mejorar la satisfaccion del cliente y a fomentar el uso continuo de la plataforma.



34

Il. METODO

2.1, Tipoy disefio de la investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que busca generar conocimiento
que permita comprender y mejorar una situacion concreta, en este caso, la relacion entre el
uso de la banca movil y la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion, Agencia San
Miguel. Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), la investigacion aplicada se
orienta a la solucion de problemas practicos mediante el uso de conocimientos teoricos.

En cuanto al enfoque, el estudio es de caracter cuantitativo, debido a que se basa en
la recoleccion y andlisis de datos numéricos que permiten medir las variables de estudio y
establecer la relacion entre ellas. Este enfoque permite obtener resultados objetivos y
verificables, utilizando herramientas estadisticas para la contrastacion de las hipotesis
planteadas.

Respecto al disefio, la investigacion es no experimental, ya que no se manipulan las
variables, sino que se observan tal como se presentan en la realidad. Hernandez et al.
(2014) sefialan que en los estudios no experimentales el investigador no interviene
directamente en el comportamiento de las variables, sino que se limita a analizarlas en su

contexto natural.
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Asimismo, el estudio presenta un disefio correlacional, debido a que tiene como
finalidad determinar la relacién existente entre el uso de la banca movil y la satisfaccion
del cliente. Este tipo de disefio permite identificar el grado de asociacién entre las
variables, sin establecer necesariamente una relacion de causa-efecto.

Finalmente, la investigacion es de corte transversal, ya que los datos se recolectan
en un solo momento en el tiempo, permitiendo analizar la situacién en un periodo

especifico, en este caso, durante el afio 2024.

2.2. Poblacion muestra y muestreo

La poblacion de la presente investigacion esta conformada por 30 clientes del
Banco de la Nacion, Agencia San Miguel, quienes hacen uso de los servicios de banca
movil durante el afio 2024. Esta poblacion ha sido delimitada considerando a los usuarios
que acuden a la entidad financiera y que utilizan la aplicacion movil para realizar sus
operaciones bancarias.

En relacion con la muestra, se ha determinado trabajar con los 30 clientes,
seleccionados de la poblacién total, debido a criterios de accesibilidad, tiempo y recursos
disponibles para el desarrollo de la investigacion. Esta muestra permite obtener
informacion representativa sobre el comportamiento de los usuarios respecto al uso de la
banca mévil y su nivel de satisfaccion.

En cuanto al tipo de muestreo, se emplea un muestreo no probabilistico por
conveniencia, ya que los participantes seran seleccionados en funcién de su disponibilidad
y acceso en el momento de la recoleccion de datos dentro de la agencia. Este tipo de
muestreo es adecuado cuando se busca obtener informacién de sujetos que cumplen con

caracteristicas especificas relacionadas con el objeto de estudio.
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Asimismo, se consideran como criterios de inclusion a aquellos clientes que utilizan
la banca movil del Banco de la Nacion y que aceptan participar voluntariamente en la
investigacion. Por otro lado, se excluyen aquellos usuarios que no hacen uso de la

aplicacion movil o que no desean participar en el estudio.

2.3. Validez y confiabilidad de instrumentos

Para la recoleccion de datos en la presente investigacion se utilizo la técnica de la
encuesta, aplicando como instrumento un cuestionario estructurado, el cual fue disefiado en
funcién de las variables de estudio: uso de la banca movil y satisfaccién del cliente. Este
instrumento estuvo conformado por items elaborados en base a las dimensiones e
indicadores previamente establecidos, utilizando una escala tipo Likert que permitié medir
el nivel de percepcion de los encuestados.

En relacion con la validez del instrumento, esta fue determinada mediante el juicio
de expertos, procedimiento que consiste en someter el cuestionario a la evaluacion de
profesionales con experiencia en el area de investigacion y en el tema de estudio. Los
expertos revisaron aspectos como la claridad, coherencia y pertinencia de cada uno de los
items, verificando que estos midan adecuadamente las variables planteadas. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la validez de contenido permite asegurar que el
instrumento evalle de manera adecuada el fendmeno que se desea estudiar. Como
resultado de este proceso, se realizaron las correcciones necesarias, logrando un
instrumento valido para su aplicacion.

En cuanto a la confiabilidad del instrumento, esta se determind mediante el calculo
del coeficiente Alfa de Cronbach, el cual permite medir el grado de consistencia interna de
los items del cuestionario. Para ello, se realizd una prueba piloto aplicada a un grupo

reducido de participantes con caracteristicas similares a la poblacion de estudio. Los
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resultados obtenidos arrojaron un coeficiente de o = 0.87, lo cual indica un nivel de
confiabilidad alto. Segun George y Mallery (2003), valores de Alfa de Cronbach superiores
a 0.80 son considerados buenos, lo que garantiza que el instrumento produce resultados
consistentes y confiables.

En consecuencia, el instrumento utilizado en la investigacion cumple con los
criterios de validez y confiabilidad, lo que asegura la calidad de los datos recolectados y

permite realizar un analisis adecuado de las variables en estudio.

2.4. Método de anélisis de datos

Para el procesamiento y andlisis de los datos recolectados en la presente
investigacion, se utilizé el enfoque cuantitativo, lo que permitié organizar, analizar e
interpretar la informacion obtenida a partir de la aplicacion del cuestionario a los clientes
del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.

En una primera etapa, los datos fueron codificados y registrados en una base de
datos, utilizando el programa Microsoft Excel, lo que permitio organizar la informacién de
manera ordenada. Posteriormente, los datos fueron procesados mediante el software
estadistico SPSS, herramienta que facilitd el analisis de las variables y la obtencion de
resultados precisos.

En cuanto al analisis descriptivo, se emplearon tablas de frecuencia y porcentajes,
las cuales permitieron describir el comportamiento de las variables de estudio, como el uso
de la banca mdvil y la satisfaccion del cliente. Este analisis permitid identificar tendencias
y caracteristicas generales de la poblacion encuestada.

Por otro lado, para el andlisis inferencial, se utiliz6 el coeficiente de correlacion de
Pearson, con el propdsito de determinar la relacion existente entre las variables. Este

estadistico permiti6 medir el grado de asociacion entre el uso de la banca movil y la
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satisfaccion del cliente, asi como entre sus dimensiones correspondientes, considerando un
nivel de significancia de 0.05.

Asimismo, para la contrastacion de hipotesis, se planted el uso de pruebas
estadisticas que permitan aceptar o rechazar las hipétesis formuladas, en funcion de los
resultados obtenidos. En este sentido, si el valor de significancia (p-valor) es menor a 0.05,
se acepta la hipdtesis alternativa, indicando que existe una relacion significativa entre las
variables; en caso contrario, se rechaza.

De esta manera, el método de analisis de datos permitio obtener resultados
objetivos y confiables, facilitando la interpretacion de la informacién y el cumplimiento de

los objetivos planteados en la investigacion.

2.5. Aspectos éticos

La presente investigacion se desarroll6 respetando los principios éticos
fundamentales que rigen los estudios académicos, garantizando en todo momento el
respeto hacia los participantes y la veracidad de la informacién recolectada. En este
sentido, se aplico el principio de consentimiento informado, mediante el cual los clientes
del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel, fueron informados previamente sobre el
propdsito de la investigacion, su caracter académico y la voluntariedad de su participacion,
asegurando que podian retirarse en cualquier momento sin ningdn tipo de consecuencia.

Asimismo, se garantizo el principio de confidencialidad, resguardando la identidad
de los participantes y evitando la divulgacién de informacién personal. Los datos obtenidos
fueron utilizados Unicamente con fines académicos y de investigacion, sin ser compartidos

con terceros, lo que permitié proteger la privacidad de los encuestados.
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De igual manera, se respet0 el principio de anonimato, ya que los cuestionarios no
incluyeron informacion que permita identificar directamente a los participantes,
asegurando que sus respuestas sean utilizadas de manera general y sin individualizacion.

Por otro lado, se aplicd el principio de honestidad académica, evitando la
manipulacion de datos y asegurando que los resultados obtenidos reflejen fielmente la
informacion recolectada. Ademas, se respetaron los derechos de autor mediante la
adecuada citacién de las fuentes utilizadas, siguiendo normas académicas establecidas.

Finalmente, la investigacion se desarrolld bajo el principio de no maleficencia,
evitando generar algun tipo de dafio o incomodidad a los participantes, asegurando que su

participacion sea segura y respetuosa en todo momento (Creswell, 2018).
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I11. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos

Tabla 1.
Analizar la relacién entre la facilidad de uso de la banca movil y la satisfaccion del
cliente del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.

| Nivel [ Frecuencia [ Porcentaje |
| Bajo | 4 | 13% |
| Medio | 10 [ 33% |
| Alto | 16 | 54% |
| Total [ 30 [ 100% |

Fuente: Obtenida de spss

Interpretacion

En la tabla 1 se observa que el 54% de los clientes encuestados perciben un nivel
alto de facilidad de uso en la banca movil del Banco de la Nacién, lo que indica que la
mayoria considera que la aplicacion es sencilla de utilizar y comprender. Asimismo, el
33% presenta un nivel medio, evidenciando que aun existen ciertos aspectos que podrian
mejorar en cuanto a la interaccion con la plataforma. Por otro lado, el 13% manifiesta un

nivel bajo, lo que refleja que un grupo reducido de usuarios encuentra dificultades en el
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uso de la aplicacion. En general, estos resultados muestran una tendencia positiva en la

percepcion de la facilidad de uso.

Tabla 2.
Seguridad percibida de la banca mdvil

Evaluar la relacion entre la seguridad percibida de la banca mdvil y la satisfaccién

del cliente del Banco de la Nacién, Agencia San Miguel.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 17%
Medio 11 37%
Alto 14 46%
Total 30 100%

Fuente: Obtenida de Spss

Interpretacion

En la tabla 2 se aprecia que el 46% de los encuestados percibe un nivel alto de
seguridad en la banca movil, lo que indica que una parte importante de los clientes confia
en la proteccién de sus datos y en la realizacién de sus transacciones. Asimismo, el 37%
presenta un nivel medio, lo que sugiere que ain existen dudas o percepciones moderadas
respecto a la seguridad del sistema. Por otro lado, el 17% manifiesta un nivel bajo,
evidenciando cierta desconfianza en el uso de la aplicacion. Estos resultados muestran que,
aunque la percepcion de seguridad es mayoritariamente positiva, aun existen aspectos que

pueden fortalecerse.



42

Tabla 3.
Rapidez del servicio de banca movil

Establecer la relacion entre la rapidez del servicio de banca movil y la satisfaccion

del cliente del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 10%
Medio 9 30%
Alto 18 60%
Total 30 100%

Fuente: Obtenida por Spss

Interpretacion

En la tabla 3 se observa que el 60% de los clientes encuestados perciben un nivel
alto de rapidez en el servicio de banca mdvil, lo que indica que la mayoria considera que
las operaciones se realizan de manera agil y eficiente. Asimismo, el 30% presenta un nivel
medio, lo que sugiere que en algunos casos se presentan demoras 0 inconvenientes. Por
otro lado, el 10% manifiesta un nivel bajo, evidenciando que un pequefio grupo de usuarios
experimenta lentitud en el servicio. En general, los resultados reflejan una percepcién

positiva en cuanto a la rapidez del servicio
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Tabla 4.
Satisfaccion del cliente

Determinar la relacion entre el uso de la banca mévil y la satisfaccion del cliente en

el Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 13%

Medio 12 40%
Alto 14 47%
Total 30 100%

Interpretacion

En la tabla 4 se evidencia que el 47% de los clientes presenta un nivel alto de
satisfaccion con el servicio de banca mdvil del Banco de la Nacién, lo que indica que una
parte significativa de los usuarios se encuentra conforme con el servicio brindado.
Asimismo, el 40% muestra un nivel medio, lo que sugiere que existen aspectos que pueden
mejorar para lograr una mayor satisfaccion. Por otro lado, el 13% presenta un nivel bajo, lo
que refleja que algunos usuarios no estan completamente satisfechos con el servicio. En
conjunto, los resultados muestran una tendencia favorable, aunque con oportunidades de

mejora.
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3.2. Contrastacién de hipdtesis

Hipotesis especifica 1

Tabla 5.
Correlacion entre facilidad de uso y satisfaccion del cliente

Existe una relacion significativa entre la facilidad de uso de la banca mavil y la

satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.

Variables Facilidad de uso Satisfaccion del cliente
Facilidad de uso 1 0.621*
Satisfaccidn del cliente 0.621* 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 30

Interpretacion:

En la tabla 5 se observa un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.621, lo que
indica una relacion positiva moderada entre la facilidad de uso de la banca movil y la
satisfaccion del cliente. Asimismo, el valor de significancia es 0.000, siendo menor a 0.05,
lo que permite aceptar la hipétesis especifica planteada. Esto significa que, a mayor

facilidad de uso de la aplicacion, mayor sera el nivel de satisfaccion de los clientes.
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Hipotesis especifica 2

Tabla 6.
Correlacion entre seguridad percibida y satisfaccion del cliente

Existe una relacion significativa entre la seguridad percibida de la banca movil y la

satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel

Variables Seguridad percibida Satisfaccion del cliente
Seguridad percibida 1 0.587*
Satisfaccion del cliente 0.587* 1
Sig. (bilateral) 0.001
N 30

Interpretacion:

En la tabla 6 se evidencia un coeficiente de correlacion de 0.587, lo que indica una
relacion positiva moderada entre la seguridad percibida y la satisfaccion del cliente. El
valor de significancia es 0.001, siendo menor a 0.05, lo que permite aceptar la hipétesis
especifica. Esto indica que cuando los clientes perciben mayor seguridad en la banca

movil, su nivel de satisfaccion también aumenta.
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Hipotesis especifica 3

Tabla 7.
Correlacion entre rapidez del servicio y satisfaccion del cliente

Existe una relacién significativa entre la rapidez del servicio de banca mévil y la

satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel.

Variables Rapidez del servicio Satisfaccion del cliente
Rapidez del servicio 1 0.653*
Satisfaccion del cliente 0.653* 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 30

Interpretacion:

En la tabla 7 se observa un coeficiente de correlacion de 0.653, lo que indica una
relacion positiva moderada-alta entre la rapidez del servicio y la satisfaccion del cliente. El
valor de significancia es 0.000, siendo menor a 0.05, lo que permite aceptar la hipétesis
especifica. Esto demuestra que la rapidez en las operaciones influye de manera importante

en la satisfaccién del cliente.
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Hipotesis general

Tabla 8.
Correlacion entre uso de la banca mdvil y satisfaccion del cliente

Existe una relacion significativa entre el uso de la banca mavil y la satisfaccion del

cliente en el Banco de la Nacién, Agencia San Miguel, 2024.

Variables Uso de banca movil Satisfaccion del cliente
Uso de banca mavil 1 0.689*
Satisfaccion del cliente 0.689* 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 30

Interpretacion

En la tabla 8 se evidencia un coeficiente de correlacion de 0.689, lo que indica una
relacion positiva considerable entre el uso de la banca movil y la satisfaccion del cliente. El
valor de significancia es 0.000, siendo menor a 0.05, lo que permite aceptar la hipétesis
general. Esto significa que el uso de la banca movil influye significativamente en la
satisfaccion del cliente, evidenciando que una mejor experiencia en el uso del servicio

digital se traduce en mayores niveles de satisfaccion.
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IV DISCUSION

Los resultados obtenidos en la presente investigacion permiten evidenciar que
existe una relacion significativa entre el uso de la banca mdvil y la satisfaccion del cliente
en el Banco de la Nacidn, Agencia San Miguel, lo cual se confirma a partir del analisis
estadistico realizado. En este sentido, el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido (r =
0.689) demuestra que existe una relacion positiva considerable entre ambas variables, lo
que indica que a medida que mejora la experiencia en el uso de la banca movil, también se
incrementa el nivel de satisfaccion de los clientes.

Estos resultados guardan coherencia con lo sefialado por Garcia y Lopez (2021),
quienes encontraron que la facilidad de uso y la eficiencia del servicio digital influyen
directamente en la percepcién del cliente, generando mayores niveles de satisfaccion. De
manera similar, Martinez y Rodriguez (2020) sostienen que la satisfaccion del usuario en la
banca movil depende en gran medida de factores como la seguridad, la rapidez y la
facilidad de uso, lo cual coincide con los hallazgos obtenidos en la presente investigacion.

En relacién con el primer objetivo especifico, los resultados evidenciaron que la
facilidad de uso presenta una relacion significativa con la satisfaccion del cliente (r =
0.621), lo que indica que los usuarios valoran que la aplicacion sea sencilla, clara y facil de

utilizar. Este hallazgo coincide con la teoria de aceptacién de la tecnologia propuesta por
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Davis (1989), quien sefiala que la facilidad de uso es un factor determinante en la adopcion
de herramientas digitales. Asimismo, Singh y Rana (2018) también encontraron que una
plataforma intuitiva mejora la experiencia del usuario y contribuye a elevar su nivel de
satisfaccion.

Respecto al segundo objetivo especifico, se encontrdé que la seguridad percibida
tiene una relacion significativa con la satisfaccion del cliente (r = 0.587), lo que refleja que
la confianza en la proteccidn de los datos y en las transacciones es un elemento clave para
los usuarios. Este resultado es consistente con lo planteado por Gefen et al. (2003), quienes
destacan que la confianza es fundamental en el uso de tecnologias digitales, especialmente
en servicios financieros. De igual manera, los resultados coinciden con lo sefialado por
Gomez y Torres (2020), quienes concluyen que la percepcion de seguridad influye
directamente en la satisfaccion del cliente en el contexto bancario.

En cuanto al tercer objetivo especifico, los resultados mostraron que la rapidez del
servicio presenta una relacion significativa con la satisfaccion del cliente (r = 0.653), lo
que indica que los usuarios valoran la eficiencia en las operaciones y el ahorro de tiempo.
Este hallazgo coincide con lo planteado por Parasuraman et al. (1988), quienes sefialan que
la capacidad de respuesta y la eficiencia del servicio son elementos clave en la percepcion
de calidad. Asimismo, Chen (2019) sostiene que la rapidez en las transacciones es uno de
los factores mas valorados por los usuarios de banca movil, lo que influye directamente en
su nivel de satisfaccion.

Por otro lado, los resultados descriptivos muestran que la mayoria de los usuarios
perciben niveles altos tanto en el uso de la banca movil como en la satisfaccion del cliente,
lo que refleja una tendencia positiva en la percepcion del servicio digital. Sin embargo,

también se identifican niveles medios y bajos en algunos casos, lo que evidencia que aun
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existen aspectos por mejorar, especialmente en relacion con la seguridad percibida y la
facilidad de uso en ciertos usuarios.

En el contexto local, estos resultados son coherentes con estudios realizados en
Ayacucho, donde se ha evidenciado que el uso de la banca movil esta en crecimiento, pero
aun enfrenta desafios relacionados con la confianza en el sistema y el conocimiento del uso
de la tecnologia. Esto sugiere que, si bien el servicio digital ha mejorado, es necesario
fortalecer estrategias orientadas a mejorar la experiencia del usuario.

En conjunto, los resultados obtenidos permiten afirmar que el uso de la banca movil
es un factor determinante en la satisfaccion del cliente, siendo la facilidad de uso, la
seguridad percibida y la rapidez del servicio elementos clave que influyen en la percepcién
del usuario. Esto implica que las entidades financieras, como el Banco de la Nacion, deben
continuar mejorando sus plataformas digitales, no solo en términos tecnoldgicos, sino
también considerando la experiencia del usuario, con el fin de garantizar un servicio

eficiente, seguro y accesible.
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V. CONCLUSIONES

Se concluye que la facilidad de uso de la banca moévil se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente (r = 0.621), evidenciando
que los usuarios valoran aplicaciones simples, claras y faciles de utilizar, lo
que influye directamente en su percepcion del servicio.

Se determind que la seguridad percibida de la banca mavil tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del cliente (r = 0.587), lo que demuestra que
la confianza en la proteccion de los datos y en las transacciones es un factor
clave para el usuario.

Se concluye que la rapidez del servicio de la banca movil se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente (r = 0.653), indicando que
los usuarios valoran la eficiencia y la rapidez en las operaciones como
elementos importantes en su experiencia.

Se determinG que existe una relacién significativa entre el uso de la banca
movil y la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacién, Agencia San
Miguel, 2024, evidenciandose una correlacion positiva considerable (r =
0.689), lo que indica que un mayor uso y mejor experiencia en la banca movil

se asocia con niveles mas altos de satisfaccion en los clientes
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Banco de la Nacién, Agencia San Miguel, continuar
fortaleciendo el uso de la banca movil mediante la mejora constante de la
aplicacion, ya que se ha demostrado que su uso influye directamente en la
satisfaccion del cliente.

Se sugiere mejorar la facilidad de uso de la aplicacién, simplificando su interfaz,
haciendo mas intuitiva la navegacion e incorporando guias o tutoriales que
faciliten su uso, especialmente para usuarios con menor conocimiento
tecnologico.

Se recomienda reforzar la seguridad del sistema, implementando mecanismos
que generen mayor confianza en los usuarios, como notificaciones de seguridad,
validaciones adicionales y campafias informativas sobre la proteccién de datos.
Se propone optimizar la rapidez del servicio, mejorando los tiempos de
respuesta de la aplicacion y reduciendo posibles fallas o interrupciones durante
las transacciones, con el fin de brindar una experiencia mas eficiente.

Se recomienda desarrollar programas de capacitacion y orientacion al cliente,
especialmente dirigidos a usuarios que presentan dificultades en el uso de la

banca mdvil, con el objetivo de fomentar su uso y mejorar su experiencia.
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o Se sugiere realizar evaluaciones periddicas sobre la satisfaccion del cliente
respecto al uso de la banca movil, lo que permitira identificar oportunidades de

mejora y adaptar el servicio a las necesidades de los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 1. Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario

El instrumento utilizado fue un cuestionario estructurado, aplicado a los clientes del
Banco de la Nacion, Agencia San Miguel, el cual estuvo conformado por items cerrados
medidos en escala tipo Likert de 5 niveles:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Variable 1: Uso de la banca movil

Dimension: Facilidad de uso

e Laaplicacion de banca mavil es facil de usar.

e Puedo realizar operaciones sin dificultad.

o Las funciones de la aplicacion son claras y comprensibles.
« Lanavegacion dentro de la aplicacion es sencilla.

Dimensidn: Seguridad percibida

o Confio en la seguridad de la aplicacion de banca movil.

« Considero que mis datos personales estan protegidos.

« Me siento seguro al realizar transacciones desde la aplicacion.
e Laaplicacién transmite confianza al momento de usarla.

Dimensidn: Rapidez del servicio

o Las operaciones se realizan rapidamente en la aplicacion.
o Laaplicacion responde de manera agil.

e No se presentan demoras al realizar transacciones.

o El servicio es eficiente en todo momento.
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Variable 2: Satisfaccién del cliente

Dimension: Calidad del servicio

o El servicio de banca mévil cumple con mis expectativas.
« Me siento satisfecho con el servicio brindado.
« El servicio es eficiente y atil para mis necesidades.

Dimension: Confianza en el servicio

e Confio en el uso de la banca movil del banco.
o Considero que el servicio es confiable.
« Me siento tranquilo al usar la aplicacion.

Dimensidén: Experiencia del usuario
« Mi experiencia usando la banca mavil ha sido positiva.

o Laaplicacién facilita mis operaciones bancarias.
« Estoy satisfecho con el uso general de la aplicacion.




ANEXO 2. Matriz
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de consistencia

| ELEMENTO | DESCRIPCION |
Problema ¢Que relacion existe entre el uso de la banca movil y la satisfaccion
general del cliente en el Banco de la Nacion, Agencia San Miguel, 2024?

Objetivo general

Determinar la relacion entre el uso de la banca mévil y la
satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion, Agencia San
Miguel, 2024.

Hipdtesis general

Existe una relacion significativa entre el uso de la banca moévil y la
satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion, Agencia San
Miguel, 2024.

Variable
independiente

Uso de la banca movil

\Dimensiones (VI)H

Facilidad de uso; Seguridad percibida; Rapidez del servicio

Indicadores (VI)

Facilidad de navegacién; Comprension de funciones; Confianza en
transacciones; Proteccién de datos; Tiempo de respuesta; Eficiencia
en operaciones

Varla_ble Satisfaccion del cliente
dependiente
Dimensiones Calidad del servicio; Confianza en el servicio; Experiencia del
(VD) usuario

Indicadores (VD)

Cumplimiento de expectativas; Nivel de satisfaccion; Seguridad del
servicio; Fiabilidad; Comodidad de uso; Percepcidon del servicio

investigacion

Problema ¢Qué relacion existe entre la facilidad de uso de la banca movil y la
especifico 1 satisfaccion del cliente?

Objetivo Analizar la relacion entre la facilidad de uso de la banca movil y la
especifico 1 satisfaccion del cliente.

Hipotesis Existe una relacion significativa entre la facilidad de uso de la banca
especifica 1 movil y la satisfaccion del cliente.

Problema ¢Qué relacion existe entre la seguridad percibida de la banca mdvil
especifico 2 y la satisfaccion del cliente?

Objetivo Evaluar la relacion entre la seguridad percibida de la banca movil y
especifico 2 la satisfaccion del cliente.

Hipdtesis Existe una relacion significativa entre la seguridad percibida de la
especifica 2 banca movil y la satisfaccion del cliente.

Problema ¢Qué relacion existe entre la rapidez del servicio de la banca movil y
especifico 3 la satisfaccion del cliente?

Objetivo Establecer la relacion entre la rapidez del servicio de la banca movil
especifico 3 y la satisfaccion del cliente.

Hipdtesis Existe una relacion significativa entre la rapidez del servicio de la
especifica 3 banca movil y la satisfaccion del cliente.

Tipo de

Aplicada
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| ELEMENTO | DESCRIPCION |
| Enfoque | Cuantitativo |
| Disefio [ No experimental, correlacional, transversal |
| Poblaciéon | 80 clientes del Banco de la Nacion, Agencia San Miguel |
| Muestra | 30 clientes |
| Muestreo | No probabilistico por conveniencia |
| Técnica | Encuesta |
\ Instrumento H Cuestionario \
| |

Analisis de datos H Estadistica descriptiva e inferencial (SPSS, correlacién de Pearson)




ANEXO 3. Base de datos

ID Facilidad uso Seguridad Rapidez Satisfaccion

15 4 5 5
2 4 4 5 4
3 5 5 5 5
4 3 3 4 3
5 4 4 4 4
6 5 4 5 5
7 4 3 4 4
8 5 5 5 5
9 3 3 3 3
10 4 4 4 4
115 4 5 5
12 4 4 4 4
135 5 5 5
14 3 3 3 3
154 4 4 4
16 5 5 5 5
17 4 3 4 4
18 5 4 5 5
19 3 3 3 3
20 4 4 4 4
215 5 5 5
22 4 4 4 4
235 5 5 5
24 3 3 3 3
254 4 4 4
26 5 5 5 5
27 4 3 4 4
28 5 4 5 5
29 3 3 3 3
30 4 4 4 4
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