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RESUMEN

Esta investigacién tiene como proposito determinar si la calidad de servicio de la banca por
internet influye en la satisfaccion en los clientes de 18 a 35 afios en Lima Metropolitana del
Banco de Crédito del Pert (BCP) en el 2020. Para ello utiliz6 una investigacion de enfoque
cuantitativo, de alcance explicativo y de disefio no experimental y transversal. La muestra
estuvo conformada por 120 clientes de 18 a 35 afios de Lima Metropolitana, del Banco de
Credito del Perd, que utiliza la banca por internet; el método de muestreo utilizado fue por
conveniencia y por bola de nieve. Se utilizé el instrumento adaptado de Ho y Lin (2009), que
contempla las variables servicio al cliente, disefio web, garantia, trato preferencial e
informacion provista, para determinar la calidad de servicio. El estudio concluyé que las cinco
variables son explicativas de la calidad y que la calidad es una variable que explica la
satisfaccion de la banca por internet.

Palabras clave: calidad, satisfaccion, banca por internet, Banco de Crédito del Peru

ABSTRACT

The purpose of this investigation is to determine if the quality of service of internet banking
influences the satisfaction from 18 to 35 years old from Metropolitan Lima of BCP bank
customer in 2020. To do this, it used a research with a quantitative approach, explanatory scope
and a non-experimental and transversal design. The sample was made up of 120 clients from
18 to 35 years old from Metropolitan Lima, from Banco de Crédito del Perd, who use internet
banking; the sampling method used was for convenience and by snowball. The instrument
adapted of Ho and Lin (2009)was used, which considers the variables customer service, web
design, guarantee, preferential treatment and information provided, was used to determine the
quality of service. The study concluded that the five variables are explanatory of quality and
that quality is a variable that explains the satisfaction of internet banking.

Keywords: quality, satisfaction, internet banking, Banco de Crédito del Peru



INTRODUCCION

La alta competitividad bancaria ha acelerado el uso de plataformas digitales para facilitar la
entrega de servicio a los clientes, ya sea por el uso del canal digital para realizar compras, por
ser un medio de informacion conveniente o por ser un facilitador de los negocios; es por ello
por lo que los bancos se han reinventado constantemente. Principalmente, el BCP ha tomado
grandes iniciativas al respecto, consolidando su banca por internet, ofreciendo la aplicacién
celular tradicional y Yape. Considerando que es el canal digital con mayor cantidad de
operaciones mensuales, el objetivo de este trabajo es determinar si la calidad de servicio de la
banca por internet influye en la calidad de servicio del Banco BCP en el 2020.

Para ello se desarrolla en el capitulo I la situacion problematica, que plasma el interés
por realizar este documento, asi como las preguntas y objetivos expuestos. En el capitulo Il se
desarrolla la literatura relacionada a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente bancario;
asimismo se desarrolla el contexto actual del sistema bancario, los antecedentes de la
investigacién y se proponen hipétesis a comprobar.

En el capitulo 111 se desarrolla la metodologia que se va a utilizar para el desarrollo del
andlisis estadistico; y, también se desarrollan los resultados obtenidos de las pruebas
estadisticas. Finalmente, en el capitulo IV se desarrollan las conclusiones, la contrastacion de

las hipotesis.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Situacion Problematica

El alto nivel de competencia en el sector bancario ha generado que estos realicen altas
inversiones en plataformas de tecnoldgicas para mejorar la entrega del servicio a sus clientes
(Nimako et al., 2013). Esto se debe a que desde 1990, las operaciones financieras se han tornado
desafiantes y han forzado la creacion y uso de canales de servicio alternativos (Kaur y Malik,
2019). Estos medios digitales son sumamente importantes hoy en dia porque el internet esta
siendo utilizado como un canal de compras y una fuente de informacion (Ahmad, Rahman y
Khan, 2016), por ser convenientes y de rapida accion para los negocios (Rahi et al., 2017).

La manera en la que se utiliza la informacién y las tecnologias de comunicacion han
cambiado la manera en la que se realizan los negocios y la forma en la que se busca satisfacer
la nueva demanda de los clientes. Por eso, es importante brindar especial atencién a los
productos y su innovacion, a las oportunidades de mercado y al desarrollo de sistemas de
informacion orientado a los negocios. Esto es clave para mantener la competitividad,
incrementar el nimero de clientes, reducir el costo de las transacciones, mejorar la calidad y
tiempos de respuesta, la personalizacion del servicio y lacomunicacion y relacion con el cliente
(Nimako et al., 2013).

Sin embargo, a diferencia de lo que se puede creer, el éxito de la innovacion de la banca
por internet no es determinado por los bancos, si no por la captacion y uso por parte de los
clientes (Kaur et al., 2019). Es por ello por lo que los Bancos se han reinventado
constantemente en los ultimos afios; por ejemplo, hoy el Banco de Crédito del Peru para
presentar sus servicios financieros utiliza los siguientes canales digitales: Banca por Internet,
Banca Mavil BCP, Yape y Coco y Lucas; y, ademas, ha realizado mejoras en las agencias BCP,

cajeros automaticos, plataformas digitales y agentes BCP (Banco de Crédito del Perd, 2020).



El afio 2018 se consolidé el canal Banca por internet, migrando a todos sus clientes a

una plataforma méas segura y con la capacidad de satisfacer las necesidades de estos; y, ademas,

se redisefid la experiencia del usuario. Considerando todo lo expuesto, y en virtud de que es el

canal digital con mayor cantidad de operaciones mensuales y de que este canal tiene ya méas de

un afio de uso continuo, es importante conocer si se ha satisfecho con éxito las necesidades de

los clientes. Por eso, el objetivo de este trabajo es determinar si la calidad de servicio de la

banca por internet influye en la satisfaccion del Banco BCP en el 2020.

1.2 Preguntas de Investigacion

1.2.1 Pregunta General

¢La calidad de servicio de la banca por internet influye en la satisfaccion del cliente

de 18 a 35 anos del Banco BCP en el 2020?

1.2.2 Preguntas Especificas

¢La dimensidn servicio al cliente de la calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el 2020?
¢La dimension disefio web de la calidad de servicio de la banca por internet influye
en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el 2020?

¢La dimension trato preferencial de la calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el 2020?
¢La dimension garantia de la calidad de servicio de la banca de por internet influye
en la satisfaccion del cliente del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el 2020?
¢La dimensién informacion la calidad de servicio provista de la banca por internet

influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el 2020?



1.3 Objetivo de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General
e Determinar si la calidad de servicio de la banca por internet influye en la
satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el 2020.
1.3.2 Objetivos Especificos
e Determinar si la dimension servicio al cliente de la calidad de servicio de la banca
por internet influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en
el 2020.
e Determinar si la dimension disefio web de la calidad de servicio de la banca por
internet influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el
2020.
e Determinar la dimension trato preferencial de la calidad de servicio de la banca por
internet influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el
2020.
e Determinar la dimension garantia de la calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el 2020.
e Determinar la dimensién informacion la calidad de servicio provista de la banca por
internet influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el
2020.
1.4 Justificacion
Esta investigacion es conveniente porque no existen trabajos recientes que aborden los
semas de calidad de servicio y satisfaccion en la banca por internet del Banco de Crédito del
Pert. Ademas, es relevante porque permitira conocer los puntos débiles del banco, y que este

logre mantener la primera posicién en la banca por internet en el Per(; esto conllevara a una



mejora en la plataforma del banco en mencién y de toda la competencia, lo que generard una

mayor cantidad de informacion disponible para los clientes.

CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Calidad de servicio

El servicio es una accién inmaterial que se caracteriza por una produccién y consumo
simultanea (Gronroos, 1984). Por otro lado, la calidad es un constructo dificil de definir, pero
que resulta inequivocamente importante para las empresas, ya que los beneficios de la calidad
se transfieren a las utilidades de las empresas (Parasuraman et al., 1985). Por tanto, la calidad
de servicio vendria a ser el sentimiento del consumidor en relacion al servicio (Parasuraman et
al., 1988); es un término cuya evaluacion es mas compleja que la estimacion de la calidad de
un bien; y, se deriva de la confrontacion de las expectativas y de la ejecucion actual de un
servicio (Parasuraman et al., 1985).

Al momento de adquirir un servicio influyen mas las sefiales intangibles que las
tangibles, por lo que cuesta mas evaluar la percepcion del servicio (Parasuraman et al., 1985).
Y, al ser un elemento esencial del éxito de la empresa es necesario lograr conocer los factores
que influyen en ella (Nimalo et al., 2013) para aprovechar las oportunidades que se van creando
dia a dia y poder ofrecer productos diferenciados (Karatepe et al., 2005). Ademas, es
importante para poder alcanzar la lealtad del cliente (Siu y Mou, 2008).

2.1.1 Modelos

EL modelo SERVQUAL es una escala de items mdltiples desarrollada por

Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988 con la finalidad de desarrollar una herramienta

para evaluar la calidad de servicio. Inicialmente la escala estuvo compuesta por 10

dimensiones, sin embargo, luego de dos escalas de depuracién se redujeron a 5:



tangibilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y confiabilidad; estas
dimensiones se obtienen de las 22 preguntas propuestas (Parasuraman, 1988).

FiguraN° 1
Modelo Servqual

Tangibilidad

| Capacidad de
respuesta

Empatia Calidad de servicio

Confiabilidad

Seguridad

Fuente: Parasuraman et al. (1988)

Por otro lado, debido al incremento del comercio electronico por la aparicion de
nuevos canales de distribucion Cristobal et al. (2007) desarrollaron una escala maltiple
especificamente para medir la calidad de servicio electronico y su influencia en la
satisfaccion y lealtad de un sitio web. Este instrumento esta conformado por 18 items
representados por cuatro variables: disefio web, servicio al cliente, garantia y gestion
de pedidos; y, por dos items adicionales para calcular la satisfaccion y la lealtad. En la
figura N° 2, se aprecia la relacién entre las variables mencionadas.

Figura N° 2
Perceived e-service quality Model

Servicio al
cliente

Satisfaccién

Disefio web . ..
Calidad de servicio de

i la banca por internet
Garantia

—— Lealtad
Gestion de

pedidos

Fuente: Cristobal et al. (2007)
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El desarrollo constante de la tecnologia ha incrementado la competitividad de
las empresas; en el caso del sector bancario, es necesario ofrecer servicios bancarios
eficientes, por lo que el internet se ha transformado en un elemento indispensable del
servicio. Por ello, Ho y Lin (2009) desarrollaron una herramienta de escala multiple
especialmente para calcular la calidad de servicio de la banca por internet.

Figura N°3
Service quality of internet banking model.

Servicio al
cliente

Disefio web

Calidad de servicio
Garantia de la banca por
L J internet

Trato
preferencial

Informacién
provista

Fuente: Ho y Lin (2009).

Considerando la finalidad y la especificidad de cada uno de los modelos
planteados se ha decidido trabajar con el modelo de Hi y Lin, ya que es el modelo
adecuado para medir los elementos considerados importantes y de interés para el
desarrollo de esta investigacion. A continuacion se explican los elementos que
componen al modelo.
2.1.1.1 Modelo de Ho y Lin (2019)
2.1.1.1.1 Servicio al cliente

Esta vinculado con la fiabilidad que ofrece el servicio, a la personalizacion del
servicio, y a la pronta respuesta a los inconvenientes. Los clientes esperan realizar sus

operaciones de manera correcta, recibir el producto sin contratiempos y una respuesta
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rpida de comunicacion via correo electronico. Esta dimension favorece el uso de la
banca por internet si se ofrecen servicios financieros competitivos (Ho et al., 2009); es
decir, mejora la calidad de servicio en las compras en linea (Nimako et al., 2013).
2.1.1.3.2 Disefio web

Esté vinculado con el disefio del sitio web, con la modernizacién de contenido,
el nivel de usabilidad (Ho et al., 2009) y la navegabilidad (Nimako et al., 2013). Es un
facilitador de busqueda de informacion, si es que se encuentra organizada de manera
correcta y si es de facil acceso, lo que influye en la compra (Cristobal et al., 2007). En
la banca por Internet, el disefio web posibilita a los clientes un acceso sencillo y
facilidad de uso de los servicios y productos bancarios (Ho et al., 2009).
2.1.1.3.3 Garantia

Describe la impresion que transmite un proveedor de servicios, en cuanto a
seguridad y credibilidad. Se transmite una alta sensacion se seguridad al dar garantia y
confianza a una transaccion electrénica monetaria, como pagos Yy transferencias (Ho et
al., 2009). En lo relacionado a operaciones en linea esta vinculado con la nocién de
privacidad (Cristobal et al., 2007).
2.1.1.3.4 Trato preferencial

El trato preferencial esta vinculado con el valor agregado que genera utilizar la
banca por internet, que estara determinado por poder acceder a tasas preferenciales o
mas bajas en comparacion a la banca tradicional y a la competencia (Ho et al., 2009).
Cuando la banca en linea se torna atractiva entonces se incrementa la disposicion a usar
la banca por internet (Nimako et al., 2013).
2.1.1.3.5 Informacién provista

Suministrar informacion es un elemento indispensable para la calidad de

servicio en linea (Nimako et al., 2013), puesto que, contar con informacion completa
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de los productos o servicios facilita el acceso y uso de la banca por internet; por ello, es
importante brindar informacion suficiente para que las transacciones se realicen sin
inconvenientes (Ho et al., 2009).

2.2 Satisfaccion

Segln Sancho (1998) considera que “la satisfaccion es un criterio psicologico,
que en un sentido principal involucra la emocion de confort y gozo por conseguir lo que
se quiere y espera de un producto o servicio” (p.394). De esta manera, “los multiples
grados de satisfaccion permiten evaluar de forma directa el grado de agrado que
perciben los clientes sobre sus expectativas y necesidades” (Morillo et al., 2016, p.2).
2.2.1 Modelos de satisfaccion
2.2.1.1 Modelo cognitivo-afectivo de la satisfaccion

Entre los autores mas destacados que hacen referencia a los modelos cognitivos
de la satisfacciéon se encuentra Oliver (1980). Este tipo de modelos plantean que el
consumidor se basa en el aspecto racional y, a partir de ello, se ocasiona la satisfaccion
o insatisfaccion.

Por otro lado, Westbrook y Reilly (1983) mencionan que los elementos afectivos
0 emocionales juegan un rol muy importante, debido a que influyen en la reaccion de
los consumidores y estos elementos muchas veces se generan a partir de las experiencias
dadas por un producto o servicio, llevando como un resultado final a la satisfaccion o
insatisfaccion.

Como panorama integral, Martinez (2000) menciona que la satisfaccion esta
conformada por ambos componentes (cognitivos y emocionales) y que estos intervienen
en la satisfaccion afirmando que las apreciaciones y comportamientos de los
consumidores son el resultado de la evaluacidn cognitiva de la informacion y, a su vez,

una consecuencia de la evaluacion afectiva por la experiencia dada.
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Para demostrar este modelo, Oliver (1987) propone un modelo estructural en el

que demuestra el efecto entre la satisfaccion del consumidor y los reportes de quejas.

Figura N° 4

Modelo estructural propuesto por Oliver (1987)

N

Expectativas

Quejas

Disconformidad

/'

Satisfaccion

primaria

/'

Fuente: Oliver (1987)

2.2.1.2 Modelo de Patterson y Johnson (1993)

Satisfaccion

secundaria

Intencion

Patterson y Jhonson (1993) consideran a la satisfaccion como un precedente la

calidad de servicio, asi lo demuestran en su modelo propuesto donde intervienen las

percepciones a través de la disconfirmacion lo cual conlleva a la satisfaccion y, ésta, a

la calidad de servicio. Siguiendo la perspectiva de este modelo, la satisfaccion con

cualquier trato especifico se convierte en un precedente para la calidad de servicio

global, lo cual concuerda con el autor Parasunaman (1988) quien sostiene que una

experiencia satisfactoria en el tiempo genera una percepcion positiva de la calidad de

servicio.
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Figura N° 5
Modelo de Patterson y Johnson (1993)

Actitud previa

Expectativas ] ] _ ] .
| J Disconfirmaci Satisfaccion /
on insatisfaccion

Desempefio /

Fuente: Patterson y Johnson (1993) en Driver 2002

Calidad de
servicio

2.2.1.3 Modelo causal de Cronin y Taylor (1992)

Cronin et al. (1992) sostienen una teoria contraria, en esta, la calidad de servicio
es el precedente de la satisfaccién de los consumidores; esta teoria se hallé con un
modelo de ecuaciones estructurales dando como resultado esta relacion. Ademas, el
modelo también propone que la satisfaccion tiene una mayor contribucion a la intencion
de compra que la calidad de servicio y que los consumidores no siempre adquieren la
mejor calidad de servicio, sino que, por conveniencia, precio o disponibilidad, resaltan

la importancia de la satisfaccidn para decidir sus intenciones de comportamiento.

Figura N° 6
Modelo Causal de Cronin y Taylor (1992)
Servqual
. s Calidad de Intencion de compra
Satisfaccion N _
Servicio

Fuente: Cronin y Taylor (1992:201)
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2.2.1.4 Modelo de Percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente.

El modelo de Percepcidn de la calidad y satisfaccion del cliente es la adecuacion
del modelo SERVQUAL, en el que se argumenta que la variable Calidad en el Servicio
ejerce influencia en la Satisfaccion del cliente. Y, que ademas, los factores situacionales
y factores personales también influyen en la satisfaccion (Zeithaml et al., 2002).

FiguraN° 7
Modelo de Zeithaml et al.

Confiabilidad

Responsabilidad

Calidad en Factores
el Servicio situacionales
)
Calidad del .| Satisfaccion
Producto > | del cliente
- b
] Factores
Precio Personales

Fuente: Zeithaml et al. (2002)

Como se ha podido apreciar la satisfaccion es un elemento mayormente
generado por la calidad de servicio, luego de realizar el contraste entre las expectativas
y la percepcion. Para el presente trabajo no se empleara ninguno de los modelos
presentados; no obstante, se planteara a la calidad de servicio como un elemento causal
de la satisfaccion.

2.2.2 Caracteristicas de la satisfaccion

Segun Zeithaml (2009), la satisfaccion considera las caracteristicas particulares
del producto o servicio, el juicio sobre la calidad, el precio, el estado de animo y factores
situacionales como la reputacion. Por ello, normalmente las empresas miden el nivel de

satisfaccion utilizando herramientas como las escalas de Likert y se basan en la ultima
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experiencia del cliente con respecto al servicio (Heskett, Sasser, y Schlesinger, 1997;
Peterson y Wilson, 1992).

Acto seguido, se exhiben los tipos de cliente segun el nivel de satisfaccion y
comportamiento:

Tabla N°1:
Tipos de cliente de acuerdo con su nivel de satisfaccion y comportamiento

Tipos de cliente Definicién

Apostoles Son los consumidores que han tenido experiencias que han
superado sus expectativas y que emiten juicios favorables sobre

la empresa. Se distinguen por su lealtad y consumo frecuente.

Desertores Son aquellos consumidores que indiferentes o imparcialmente
satisfechos; es decir, que sus experiencias han sido iguales a sus

expectativas, lo que no garantiza una nueva compra.

Terroristas Son los consumidores que han tenido malas experiencias y

realizan comentarios y juicios negativos sobre la empresa

Cautivos 0 Son aquellos consumidores que deciden comprar en la empresa
Rehenes . .
porque no hay otra opcién competente, ya sea por precio, 0 por
tratarse de un monopolio. Por lo general, existen quejas por parte

de los clientes.

Mercenarios Son aquellos consumidores no leales a la empresa, a pesar de
estar satisfechos pueden elegir a la competencia en cualquier

momento (Leon et al., 2010)

Fuente: Schiffman et al. (2010).
Por lo tanto, las empresas deben orientar sus esfuerzos a la creacion de apostoles, al

aumento de la satisfaccion en los clientes que han desertado y transformar su lealtad;
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asimismo, deben reducir y eliminar los comentarios calificados como terroristas o
mercenarios (Schiffman et al., 2010).
2.2.3 Importancia de la Satisfaccion en el Consumidor

Cuando un cliente se encuentra satisfecho con el servicio es mas probable que
vuelva a utilizarlo y que lo recomiende con sus amigos o familiares (Oliver, 1980). Asi,
la satisfaccion se vuelve un canal para obtener el compromiso de un cliente (Rial et al.,
2000) vy, por tanto, I6gicamente elijan nuevamente el mismo servicio. el modelo de
confirmacion de expectativas es que mas idoneo cuando se evalGan los instrumentos
que destacan en la satisfaccion (Mira, et al., 2001).

La satisfaccion se considera un precedente para determinantes criticos en el

consumidor, entre las que se encuentran:
- La confianza, se refiere a la sensacién de seguridad que existe entre la relacion de
empresa y consumidor; es decir, este Gltimo siente que la empresa vela por su bienestar
e intereses. (Delgado y Munuera, 2001).
- La comunicacién boca-oreja, en la que el consumidor da a conocer sus experiencias
a otras personas; a las empresas les interesa que esta comunicacion sea positiva, por lo
que, es importante que el consumidor haya tenido una experiencia favorable, debido a
que, la insatisfaccion ocasionara una comunicacion negativa, lo cual significa que la
compafiia no logra complacer las necesidades de los clientes. (Bhattacherjee, 2001).
Una de las maneras méas antiguas de manifestar opiniones sobre un servicio, son las
conversaciones informales entre consumidores (Moliner y Fuentes, 2012). Por ello, los
comentarios boca-oreja son la manera mas rapida de expresion de los clientes
insatisfechos y esto tiene gran influencia en el comportamiento de otros clientes. (Godes

y Mayzlin, 2004).
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- Las quejas, en investigaciones sobre la satisfaccion se encuentra que las conductas
de queja de los consumidores actlan como una manera de reducir su disonancia
cognitiva cuando han tenido una mala experiencia. (Oliver, 1987). Ademas, el cliente
podria mantener el servicio que le brinda la empresa o hallar una opcién alterna, sin
embargo, en la mayoria de las veces, las quejas son relacionadas a los niveles mas altos
de insatisfaccion, lo que ocasionara consecuencias negativas ante el servicio y/o la
empresa. (Ruiz, 2011).
- La lealtad, este concepto se puede definir del lado actitudinal, en el que existe un
interés por mantener la relacion con una determinada empresa a pesar de la presencia
de la competencia; vy, del lado conductual, cognitivo o afectivo, en el que se da una
compra reiterativa, la cual expresa la relacion a largo plazo con una empresa escogida
entre otras existentes en el mercado. (Oliver, 1999).

Por todo lo mencionado, se puede afirmar que la satisfaccion del consumidor es
un determinante valioso que aporta a la lealtad (Anderson y Mittal, 2000). Por ello,
muchas veces las empresas optan por retener a los clientes antes que esforzarse por

conseguir clientes nuevos. (Jolley et al., 2006).

2.3 Servicio financiero

La industria de los servicios financieros es grande, compleja y global, con una

importante automatizacion, que incluye una variedad de productos financieros complejos y

servicios disefiados para complacer las exigencias y/o necesidades de los individuos y las

compafiias (S. Hain et al., 2019). Esta industria esta influenciada por varios factores clave;

primero, la importancia de extender y conservar ~ las relaciones con los consumidores y

usuarios es fundamental, la industria financiera se beneficia mas de los vinculos a largo plazo

con los clientes, ya que estos por lo general no son rentables de inmediato. Otros factores clave

incluyen la consolidacién, la venta cruzada y la tecnologia (Vives, 2017). En el Peru, el 44.5%
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de adultos cuentan al menos con un producto financiero, de estos el 41% tiene una cuenta de
ahorros y el 39% tiene una tarjeta de débito (Asociacion de Bancos del Pera, 2019).

Un servicio financiero se define como el proceso para adquirir un producto financiero,
es decir, es una transaccion entre un cliente y una empresa que ofrece un producto financiero.
Este sector, financiero, contempla un diverso abanico de productos y transacciones que
incluyen desde el sector inmobiliario, hasta el sector bancario y de seguros. Ademas,
comprende los diversos tipos de financiamiento para la inversion, aunque no es tan sencillo
distinguir entre los diferentes servicios financieros que se ofrecen dentro del sector (Fondo
Monetario Internacional, 2011).

Principalmente, el sector financiero funciona como intermediario al canalizar el dinero
desde los que ahorran hasta los que prestan, y media entre aquellos que buscan minimizar sus
riesgos con los que estan dispuestos a asumirlo, por estos servicios existe un costo que puede
ser una comision porcentual (de una transaccién) o una tarifa fija (Fondo Monetario
Internacional, 2011).

Existe una gran variedad de servicios financieros, entre los que sobresalen:

a. Servicios de seguros y otros relacionados:
o Los aseguradores directos recogen las primas de los que quieren cubrir riesgos y pagan

a quienes les suceden eventos cubiertos.

o Los reaseguradores se encargan de cubrir el riesgo de los aseguradores directos.

e Los intermediarios de seguros ponen en contacto a los que quieren pagar por cubrir
riesgos con los que estén dispuestos a asumirlos.

b. Bancos y otros proveedores de servicios financieros

o Admiten depositos y realizan préstamos

e Administran los sistemas de pagos

« Negocian en el mercado de divisas, valores y derivados
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« Emiten valores para captar fondos para los prestatarios
o Gestionan activos ofreciendo asesoramiento e invierten en nombre del cliente.

Segun Corbae y Levine (2019), los servicios financieros son indispensables para la
articulacion y crecimiento de la economia, es por eso por lo que los gobiernos tienden a
supervisar muchos de los servicios financieros. Esta supervision varia de un pais a otro y puede
incluir la concesion de licencias y la regulacion de acuerdo con el cumplimiento de la
normativa.

2.4 Banca

La industria bancaria desempefia un papel esencial en la economia en términos de
recursos, movilizacion y asignacion, y es la parte mas importante del sistema financiero en las
economias emergentes, contabilizando la mayor parte de las transacciones y activos financieros
(Corbae y Levine, 2019). En el Perq, la banca maltiple representd mas del 60% de los créditos
directos otorgados a las empresas en 2019 (Asociacion de Bancos del Peru, 2019). Conforme
se incrementan las reformas del sistema financiero, los bancos pueden convertirse en la
principal fuente de innovacion y eficiencia financiera, aunque también en una fuente de riesgo
sistémico que puede genera inestabilidad macroecondémica y disminucién de la inversion vy el
crecimiento (Aparicio y Jaramillo, 2014).

La banca se ha transformado a través de los afios, luego de la crisis financiera del 2008,
muchas personas perdieron la confianza en el sistema financiero porque muchos de ellos
comenzaron a preguntarse por el destino que daban los bancos a sus ahorros y surgio un nuevo
concepto de banca ética, con la intencion de institucionalizar las inversiones socialmente
responsables, ahora la banca busca financiar las operaciones que tengan un impacto social
positivo y a la vez obtener un beneficio de esto. Al igual que con el concepto de
Responsabilidad social corporativa, la banca ética brinda una ventaja competitiva para los

bancos que la aplican porque generan mas confianza en los clientes (Patterson et al., 2018).
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2.4.1 Banca por internet

La cuarta revolucion industrial, como llaman a la revolucion digital, ha traido
grandes transformaciones en el ambiente en el que se desarrollan las instituciones
financieras; las computadoras y la tecnologia digital ha alterado la forma en que las
instituciones bancarias interactian con sus clientes y gestionan sus posiciones de
capital. Actualmente, las instituciones financieras estan llevando a cabo una
digitalizacidon de sus productos y de sus canales de distribucion, lo que ha conllevado a
una mayor recoleccion de data de los clientes, lo que coloca a la industria financiera en
una posicion privilegiada en el mercado (Banco Mundial, 2018). En el Perd aun no
existe mucho interés por el uso de la banca por internet ya que esta representa el 2% de
las compras de los principales rubros de consumo, por lo general los peruanos siguen
prefiriendo el efectivo (99%) (Asociacion de Bancos del Pert, 2019).

Los usuarios de la banca en linea por lo general realizan transacciones como
verificar su estado de cuenta, historial de transacciones, pagar facturas, transferir fondos
entre cuentas, solicitar tarjetas de crédito o chequeras, administrar inversiones y
negociar acciones. las nuevas instalaciones de la banca por internet permiten acceder a
los servicios bancarios sin necesidad de pisar un banco, requiere menos infraestructura,
es econdémico Yy esta disponible 24/7, aunque también presenta desafios como el costo
de instalacion y la falta de seguridad (aunque las innovaciones tecnologicas cada vez
permiten a los bancos poder detectar transacciones fraudulentas con mayor facilidad
(Aparicio y Huayta, 2015). Segin Quintanero et al. (2017), el internet se ha
transformado en la herramienta que posibilita a las instituciones financieras proveer
servicios mas competitivos a mas clientes. Existen 3 beneficios principales de la
digitalizacion de los servicios financieros: reduccién de costos, generacion de ingresos

y seguridad y regulacion.
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a)

b)

Reduccion de costos

la automatizacion permite a los bancos recopilar datos significativos sobre el
desempefio de sus procedimientos operativos, y la inteligencia artificial que se esta
implementando ha ayudado a optimizar procesos que anteriormente eran ineficientes.
Generacion de Ingresos

La dificultad y el costo resultante de comprender las necesidades diferenciadas
de los clientes actuales y potenciales han sido una limitacion para los bancos, resultando
en que estos concentren sus esfuerzos en los clientes mas grandes cuando es posible
maximizar el retorno potencial de la inversion al entender la situacion individual del
cliente (Talledo, 2015).

El advenimiento de la banca digital ha llevado a la desagregacion de un nimero
significativo de nuevos proveedores de pagos. A medida que surgen los nichos, muchos
clientes disfrutan de mejores experiencias en servicios financieros méas accesibles
(Aparicio y Huayta, 2015).

Asimismo, el internet y la inteligencia artificial han permitido que se pueda
captar un mayor namero de clientes con un sistema desarrollado del siguiente producto
a comprar, evaluando los comportamientos de compra y personalizando los servicios
para los clientes de acuerdo con sus transacciones pasadas. Esto finalmente, resulta
menos costoso que un gerente de relaciones (Fourie y Kenneth Bennett, 2019).
Seguridad y Regulacién

La inteligencia artificial permite crear un patron de conducta para los clientes
con respecto a los productos financieros, esto genera un sistema de aprendizaje que
permite detectar el fraude con mayor eficacia (Quintanero et al., 2017).

Dado que la confianza en el sistema financiero es un aspecto crucial para esta

industria, cada vez se emplean nuevas tecnologias y sistemas para proteger la data de
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los clientes y su dinero. Quizas los niveles de seguridad de los bancos sean los més altos
comparados con otras industrias. Ademas de que estos deben estar siempre alineados al
cumplimiento de la normativa financiera del gobierno (Karlan et al., 2016).

2.5 Antecedentes
2.5.1 Measuring the service quality of internet banking: scale development and
validation

La investigacion de Ho y Lin (2009) tuvo como propdsito elaborar un
instrumento de medidas multiples para valorar la calidad de servicio de la banca por
internet.

Para ello se utilizé una metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo transversal
y no experimental. Para el desarrollo del instrumento se utiliz6 como base la escala
propuesta por Cristobal et al. (2007), que trabajo las variables disefio web, servicio al
cliente, garantia y gestion de pedidos. El cuestionario inicialmente constd6 de 30
preguntas medidos en escala de Likert del 1 al 5 y fue enviado a 500 individuos de la
base de datos del banco; sin embargo, solo fueron vélidas 130 cuestionarios. Para el
refinamiento de la escala se utiliz6 el método de Parasuraman et al. (1988), que implica
el andlisis de correlacion y el uso de la prueba alfa de Cronbach, ademas del uso del
analisis factorial con rotacion Varimax y, la prueba de Kaiser-Meyer-OlKin.

Luego de realizar tres andlisis de factores se concluy6 que el modelo propuesto
explica el 68.534% de la varianza, y que los elementos que explican la calidad de
servicio de la banca por internet son: servicio al cliente, disefio web, garantia, trato
preferencial e informacion provista, que son explicados por 17 preguntas. Estas
variables tienen como minimo un 75.1% de confiabilidad segun la prueba alfa de

Cronbach.
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2.5.2 Perceived e-service quality (PeSQ) Measurement validation and effects on
consumer satisfaction and web site loyalty

El trabajo presentado por Cristobal, Flavian y Guinaliu (2007) tuvo como
proposito desarrollar una escala para evaluar la calidad de servicio electrénica y estudiar
su influencia en la satisfaccion y lealtad de los clientes. Para ello evaluaron las variables
servicio al cliente, disefio web, garantia y gestion de pedidos y su influencia en la
variable calidad de servicio electronico; y, luego, la influencia de esta variable en la
satisfaccion del cliente.

La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativa, de alcance explicativo y
de disefio no experimental. En base a la revision de la literatura relacionada se
recopilaron 86 items, que fueron medidos en escala de Likert del 1 al 7. La poblacion
fueron usuarios de internet que hubiesen utilizado un servicio ofrecido por internet en
los Gltimos tres meses previos a la realizacion del estudio. EI muestreo fue aleatorio
simple y la muestra la conformaron 461 personas. Para la reduccion de preguntas y para
garantizar la validez del instrumento se realizd el siguiente proceso: se realizo el
proceso Delphi, que redujo la escala a 31 items, luego se realizé una prueba piloto con
54 individuos que descartd 6 preguntas mas, quedando un instrumento de 25 preguntas.
Luego de aplicar el alfa de Cronbach el instrumento redujo el numero de elementos a
18, donde todos tenian un valor de confiabilidad superior a 0.884. EIl analisis de
componentes principales determinod que los elementos eran explicados por cuatros
factores, y que el modelo explicaba el 53.532% de la varianza.

El estudio concluyo que los elementos que explican la calidad de servicio
electronico son: disefio web, servicio al cliente, garantia y gestion de pedidos. Ademas,
revel6 que la calidad de servicio tiene una influencia significativa y positiva en la

satisfaccion
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2.5.3 Customer Satisfaction With Internet Banking Service Quality In The
Ghanaian Banking Industry

La investigacion desarrollada por Nimako, Gyamfi y Wandaogou (2013), tuvo
como objetivo “evaluar la satisfaccion e insatisfaccion del cliente de la calidad de
servicio de la banca por internet en el Banco Comercial de Ghana y en el Banco
Mercantilista de Ghana” (pg. 166). Para ello trabajaron con el modelo de Ho y Lin
(2009), con las variables: servicio al cliente, disefio web, garantia, trato preferencial e
informacion provista.

La investigacion desarroll6 una metodologia de enfoque cuantitativo, y de
alcance explicativo. La muestra estuvo compuesta por 200 personas, 100 personas del
Banco Comercial de Ghanay 100 personas del Banco Mercantilista de Ghana que hayan
utilizado la banca por internet en el afio 2012. Para la recoleccién de datos se utilizé la
encuesta desarrollada por Ho y Lin (2009), que fue autoadministrada. Esta herramienta
estuvo conformada por 17 items que evalla la satisfaccion con cinco dimensiones. Para
el andlisis de los datos se utiliz6 el programa SPSS 16.0; ademas, se hallo el coeficiente
alfa de Cronbach y se llevaron a cabo pruebas ANOVA.

El trabajo demostré que la data empirica es un punto de partida para comprender
la percepcion de las personas sobre la calidad de servicio de la banca por internet; lo
que posibilita la determinacion de los puntos debiles de innovacién y su mejora, sobre

todo en el area de Marketing.

2.6 Contexto

La aparicion del virus Covid-19 aceleré en el Peru la adopcion de herramientas

digitales, como Yape y Lukita, que se venian implementando como parte de las innovaciones

financiera del sistema financiero, con la finalidad e incrementar la oferta de servicios

financieros. Estas aplicaciones digitales han permitido que las personas puedan acceder y

26



realizar a distintos bienes y servicios para soportar las restricciones de movilizacién impuestas
por el estado (Tambini et al., 2020). Segun Ipsos (2020), méas de 5.7 millones de peruanos del
sector urbano utilizan la banca digital; donde el 78% utiliza la aplicacion de banca movil, el
71% utiliza la banca por internet y el 59% realiza transferencias de dinero con el nimero de
teléfono. La banca mavil tiene como principales aplicaciones las de los bancos BCP, BBVA,
Interbank y Scotiabank; y como operacion méas frecuente las consultas de saldos (91%).
Respecto a la banca por internet, el 64% realiza transferencias monetarias, de las cuales el 81%
utiliza yape y el 30% plin.

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (2019), en la busqueda de brindar mayor
proteccion y seguridad a los usuarios propone marcos normativos que refuerzan los
mecanismos de seguridad financiera. En una coyuntura de emergencia sanitaria a nivel global,
la SBS (2020) optd por implementar medidas que eviten dafios tanto a los clientes como a las
entidades financieras; entre ellas resaltan las siguientes:

- Modificaciones en los contratos de créditos, a favor de los clientes.

- Implementacién de medidas de excepcion para el pago de los créditos de los

clientes.

- Modificacidn en los horarios de atencion.

- Cambio en los limites de operaciones digitales.

- Dinamizacion del uso del dinero electrénico.

En Abril de este afio, ASBANC (2020) anuncid la reprogramacion de créeditos por
S/67,915 millones de soles, lo que representa el 8.8% del PBI peruano. Ademas, expusieron su
disposicion a que los afiliados reciban de manera &gil los retiros de las AFP a través de las
cuentas bancarias, lo que impulsé el uso de la banca por internet para apertura de cuentas y

tramites relacionados. También sefialé el incremento del uso de medios de pago diferentes al
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efectivo, lo que implico un crecimiento de 21% en el 2019 respecto al 2018, y un crecimiento

de 111% en comparacién al afio 2012.

Para enfrentar la emergencia sanitaria, los bancos se han comprometido a asegurar la

continuacion de las operaciones, tanto en los canales fisicos como virtuales; y a darle

preferencia al canal digital, ya sean las paginas web, como las aplicaciones moviles (ASBANC,

2020).

2.7 Hipotesis

2.7.1 Hipdtesis General

El trabajo de Cristobal et al. (2007) buscé comprobar la influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion, parar ello plante6 como hipétesis que altos niveles de
calidad en el servicio de sitio web genera altos niveles de satisfaccién en los usuarios
de sitios web; proposicién que fue aceptada luego de examinar los resultados
conseguidos. Asimismo, el trabajo de Nimako et al. (2013) propuso como hipoétesis la
existencia de influencia positiva de la calidad de servicio de la banca por internet en la
satisfaccion; lo que fue comprobado también luego del analisis de los datos. Es por ello
por lo que, esta investigacion propone como hipdtesis general, la existencia de un
vinculo entre la calidad de servicio y de la banca por internet y la satisfaccion del
cliente, que se propone de la siguiente manera:
e La calidad de servicio de la banca por internet influye significativamente en la

satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el 2020.

2.7.2 Hipotesis Especificas

Las investigaciones de Cristobal et al. (2007), Ho et al. (2009) y, Nimako et al.
(2013) que abordaron propuestas para medir la calidad de servicio de la banca por
internet realizaron planteamientos para comprobar la utilidad de las dimensiones que

explican la calidad de servicio y, también, realizaron planteamientos que verificaban la
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relacion entre estas dimensiones y la calidad de servicio, de manera que propusieron lo

siguiente:

El trabajo de Ho et al. (2009), tuvo como objetivo explorar las dimensiones de
la calidad de servicio de la banca por internet, tras realizar un minucioso andlisis de la
informacion recabada, a través de una depuracién de varias etapas, ellos propusieron y
corroboraron la existencia de cinco elementos explicativos de la calidad de servicio,
que son: el servicio al cliente, el disefio web, la garantia, el trato preferencial y la
provision de informacion. En base a ello es que se plantearon los elementos
determinantes de la calidad de servicio que van a ser analizados respecto a la
satisfaccion del cliente.

Las variables anteriormente mencionadas, fueron utilizadas por Nimako et al.
(2013) como elementos de la calidad de servicio que influyen en la satisfaccion. Para
ello, en su trabajo, se plantearon como hipétesis la relacion entre cada una de estas
variables y la satisfaccion del servicio respecto a dos bancos de Ghana, lo que resultd
en la comprobacion de que el disefio web, el servicio al cliente, la garantia y la
informacion provista estaban vinculados con la satisfaccion del cliente en ambos
bancos. Sin embargo, solo uno de los bancos demostro tener un trato preferencial que
generaba satisfaccion. Con ello en consideracion es que se realizd los siguientes
planteamientos de hipotesis:

e La dimension servicio al cliente de la calidad de servicio de la banca por internet
influye significativamente en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco
BCP en el 2020.

e La dimension disefio web de la calidad de servicio de la banca por internet influye
significativamente en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en

el 2020.
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e La dimension trato preferencial de la calidad de servicio de la banca por internet
influye significativamente en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco
BCP en el 2020.
e La dimension garantia de la banca la calidad de servicio de por internet influye
significativamente en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en
el 2020.
e La dimension informacion la calidad de servicio provista de la banca por internet
influye significativamente en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco
BCP en el 2020.
CAPITULO IlI: METODOLOGIA
3.1 Disefio de la Investigacion
Se utiliz6 un enfoque cuantitativo para medir el fenémeno de estudio, mediante el uso de
la estadistica y de las pruebas de hipétesis. Ademas, es de alcance explicativo para determinar
la relacién entre las variables; y, se ha empleado un disefio no experimental porque no se
manipulan las variables y transversal porque el levantamiento de los datos se realiza en un solo
momento de tiempo (Hernandez, Fernandez y Sampieri, 2010).
3.2 Poblacién y Muestra
3.2.1 Poblacion Obijetivo
La unidad de andlisis de interés es un cliente de 18 a 35 afios de Lima
Metropolitana, del Banco de Crédito del Peru, que utiliza la banca por internet. Por
tanto, la poblacion esta conformada por todos los clientes de 18 a 35 afios de Lima
Metropolitana, del Banco de Crédito del Pert, que utiliza la banca por internet
3.2.2 Método de Muestreo
Para realizar el muestreo se utiliz6 el método por conveniencia y por bola de

nieve, ya que se parte de los casos disponibles a los que se puede acceder y, luego de
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identificados, se les solicita la informacién de personas que cumplan con los requisitos
para que participen también del estudio.
3.2.3 Tamaiio de la Muestra

Puesto que se desconoce el nimero total de la poblacion, pero se sabe que el

namero es superior a 10 mil, se utilizé la formula de poblacion infinita.

. NxZazxpxq
dzx(N—l)+Z[,2xpxq

Tabla N° 2:

Tamaro de la muestra

n = muestra N = Total de poblacion

1.96 Z.>= 1.96 al cuadrado
0.05 p=Proporcion esperada (50% = 0.50)
095 q=1-p

0.05 d = Precision (5%)

Fuente: Elaboracion propia

El célculo dio como resultado un valor de 383; sin embargo, por fines practicos,
la muestra la conformaron 120 personas.
3.2.4 Método de Recoleccion de Datos

Para el levantamiento de datos se utiliz6 como herramienta la encuesta
desarrollada por Ho y Lin (2009), que fue traducida del inglés al espafiol y validada

por expertos y tiene las siguientes caracteristicas:
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Tabla N° 3:

Caracteristicas del instrumento

Nombre del instrumento

Autor
Afio de publicacion
Pais de procedencia

Escala de calidad de servicio de la banca
por internet

Hoy Lin

2009

Taiwan

Factores que evalla

Servicio al cliente
1,2,3,4,56
Disefio web
7,8,9,10
Garantia

11,12, 13

Trato preferencial
14, 15
Informacion provista
16, 17

Calidad

18, 19
Satisfaccion

20, 21

Calificacion

Totalmente de acuerdo: 5
De acuerdo: 4

Indeciso: 3

En desacuerdo: 2

Totalmente en desacuerdo: 1

3.2.5 Método de Analisis de Datos

Para el analisis de datos se utilizé el analisis de factores para determinar la forma

en la que estan agrupados los datos, la prueba alfa de Cronbach para determinar la

confiabilidad del instrumento y la regresion lineal para analizar las relaciones causales.
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3.3 Prueba Piloto

3.3.1 Analisis de factores de los elementos independientes

El andlisis de factores realizado sobre los elementos de las variables
independientes sefiala que existen cinco variables o factores y, que estas explican el

75.36% de los datos.

Tabla N° 4:

Varianza total explicada

Sumas de cargas al Sumas de cargas al
Autovalores iniciales cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacion
% de % % de % % de %

Componente Total varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado

1 7,490 46,812 46,812 7,490 46,812 46,812 3,609 22,553 22,553
2 1,769 11,053 57,865 1,769 11,053 57,865 2,186 13,665 36,219
3 1,074 6,712 64,577 1,074 6,712 64,577 2,106 13,165 49,383
4 ,958 5,986 70,563  ,958 5,986 70,563 2,086 13,038 62,421
5 167 4,797 75,360 ,767 4,797 75,360 2,070 12,938 75,360
6 ,669 4,180 79,540
7 ,609 3,807 83,347
8 478 2,990 86,337
9 410 2,560 88,897
10 364 2,277 91,174
11 ,304 1,903 93,076
12 292 1,826 94,902
13 ,262 1,637 96,539
14 ,200 1,250 97,788
15 183 1,144 98,932

16 ,171. 1,068 100,000
Meétodo de extraccion: anlisis de componentes principales.

Los cinco elementos hallados se encuentran agrupados de la siguiente manera:
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Tabla N° 5:

Matriz de componente rotados

Componente
1 2 3 4 5
VAR00004 ,821 ,142 -,073 ,138 ,062
VAR00002 ,798 ,179 ,195 ,220 ,170
VAR00005 742 ,024 ,342 ,326 -,055
VAR00001 ,655 ,102 -,005 ,369 443
VAR00003 ,652 ,333 422 ,077 114
VAR00017 253 ,815 ,010 ,261 127
VAR00016 ,119 ,726 ,378 ,074 ,157
VAR00012 , 176 ,091 794 ,182 242
VAR00011 ,062 ,535 ,607 ,133 275
VAR00013 495 279 ,513 ,102 ,182
VVAR00007 ,306 215 237 731 -,010
VAR00008 344 ,328 ,022 ,618 ,367
VAR00010 ,502 -,008 ,355 571 ,103
VAR00009 ,164 482 ,027 ,529 462
VAR00015 212 229 ,199 -,059 ,816
VAR00014 -,004 ,102 374 ,332 770

Método de extraccion: anlisis de componentes principales.
Método de rotacién: Varimax con normalizacion Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 17 iteraciones.

3.3.2 Analisis de factores de los elementos de calidad

Los elementos de la variable calidad, como se esperaba, forman una Unica

variable, que explica el 77.161% de los datos.

Tabla N° 6:

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion

Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 1,543 77,161 77,161 1,543 77,161 77,161
2 457 22,839 100,000

Método de extraccién: analisis de componentes principales.
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Tabla N° 7:
Matriz de componentes
Componente
1
VAR00019 ,878
VAR00018 ,878
Método de extraccion:
andlisis de componentes
principales.
a. 1 componentes extraidos.

3.3.3 Andlisis de factores de la satisfaccion

Los elementos de la variable satisfaccion, también, forman solo una Unica

variable, que explica el 84.465% de los datos.

Tabla N° 8:
Varianza total explicada
Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion
Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 1,689 84,465 84,465 1,689 84,465 84,465
2 ,311 15,535 100,000

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Tabla N° 9:
Matriz de componente
Componente
1
VAR00021 919
VAR00020 919

Método de extraccion: analisis de
componentes principales.

a. 1 componentes extraidos.

3.3.4 Analisis de confiabilidad de los elementos independientes

Al realizar el analisis de confiabilidad alfa de Cronbach se determiné que los
elementos de las variables independientes tienen una confiabilidad de 92.2% vy, que no
es necesario eliminar ninguna variable para mejorar la confiabilidad.

Tabla N° 10:
Estadisticas de fiabilidad
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Alfa de
Cronbach N de elementos

,922 16
Tabla N° 11:
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elementoseha  elementos  elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00001 60,4364 86,120 ,708 ,915
VAR00002 60,2636 85,095 727 ,914
VAR00003 60,1636 88,340 712 ,915
VAR00004 60,5091 88,839 ,535 ,920
VAR00005 60,3364 85,216 ,641 ,917
VAR00007 60,1818 89,196 ,617 ,917
VAR00008 60,3091 86,472 ,696 ,915
VAR00009 60,3273 87,158 ,654 ,916
VAR00010 60,1545 87,930 ,663 ,916
VAR00011 60,0727 87,958 ,606 ,918
VAR00012 60,2455 89,214 572 ,919
VAR00013 60,1909 88,963 ,668 ,916
VAR00014 60,4636 87,609 571 ,919
VAR00015 60,7727 89,425 527 ,920
VAR00016 60,1091 89,676 ,554 ,919
VAR00017 60,1000 89,283 ,593 ,918

3.3.5 Analisis de confiabilidad de los elementos de calidad
Al realizar el analisis de confiabilidad alfa de Cronbach se determind que los

elementos de la variable calidad tiene una confiabilidad de 80.7% y, que no es necesario

eliminar ninguna variable para mejorar la confiabilidad.

Tabla N° 12:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,807 2
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Tabla N° 13:
Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elementoseha  elementos  elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00018 4,2273 ,618 ,689
VAR00019 4,0182 917 ,689

3.3.6 Analisis de confiabilidad de los elementos de satisfaccion

Al realizar el analisis de confiabilidad alfa de Cronbach se determind que los
elementos de la variable satisfaccion tiene una confiabilidad de 69.7% vy, que no es

necesario eliminar ninguna variable para mejorar la confiabilidad.

Tabla N° 14:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,697 2
Tabla N° 15:
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elementoseha  elementos  elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00020 4,3636 ,637 ,543
VAR00021 4,3364 ,445 ,543

3.3.7 Regresion lineal de calidad y los elementos independientes

La regresion lineal entre la variable dependiente calidad y las variables
independientes servicio al cliente, disefio web, garantia, trato preferencial e informacion
provista determind que todos los elementos son importantes por tener niveles de
significancia de 0.00, 0.00, 0.07, 0.00 y, 0.00, todos menores al 0.05 del p value. Estos

elementos explican el 68.2% de la variabilidad de la calidad de servicio.
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Tabla N° 16:

Resumen del modelo

Error estandar

R cuadrado de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,826° ,682 ,666 57772755

a. Predictores: (Constante), trato, disefio_web, garantia,
informacidn, servicio_cliente

El nivel de significancia del F es de 0.00, menor al 0.05 del p value; por lo que

se puede afirmar que la diferencia de medias es significativa.

Tabla N° 16:
ANOVA
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 74,288 5 14,858 44,515 ,000°
Residuo 34,712 104 334
Total 109,000 109

a. Variable dependiente: calidad
b. Predictores: (Constante), trato, disefio_web, garantia, informacion, servicio_cliente

Tabla N° 17:
Coeficientes

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados estandarizados

Modelo B Desv. Error Beta t Sig.

1 (Constante) -5,151E-16 ,055 ,000 1,000
servicio_cliente ,569 ,055 ,569 10,288 ,000
informacion 377 ,055 377 6,804 ,000
garantia ,151 ,055 ,151 2,731 ,007
disefio_web ,384 ,055 ,384 6,938 ,000
trato ,213 ,055 ,213 3,853 ,000

a. Variable dependiente: satisfaccion

De esta manera, la ecuacion resultante y aceptada seria la siguiente:

Satisfaccion = -5.151(E-16) + 0.569Servicio_cliente + 0.377Informacion +
0.151Garantia + 0.384Disefio_web + 0.213Trato_preferencial + U
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3.3.8 Regresidn lineal de satisfaccion y calidad

La regresion lineal entre la variable dependiente satisfaccion y la variable
independiente calidad concluyé que esta es significativa por tener un nivel de
significancia de 0.00, menor al 0.05 del p value. De esta manera, la calidad explica el
42% de la variabilidad de la satisfaccion.

Tabla N° 18:
Resumen del modelo

Error estandar

R cuadrado de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 6482 420 414 ,76521406

a. Predictores: (Constante), calidad

El nivel de significancia del F es de 0.00, menor al 0.05 del p value; por lo que

se puede afirmar que la diferencia de medias es significativa.

Tabla N° 19:
ANOVA
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 45,760 1 45,760 78,149 ,000°
Residuo 63,240 108 ,586
Total 109,000 109

a. Variable dependiente: satisfaccion
b. Predictores: (Constante), calidad

Tabla N° 20:
Coeficientes

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados estandarizados

Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 8,964E-16 ,073 ,000 1,000
calidad ,648 ,073 ,648 8,840 ,000

a. Variable dependiente: satisfaccion
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES
Considerando lo revisado en los antecedentes y en las bases tedricas, asi como los resultados
obtenidos del analisis de los datos obtenidos se obtuvieron las siguientes conclusiones:

- Ladimension servicio al cliente es una variable que explica a la calidad de servicio,
por tener un nivel de significancia de 0.00, menor al 0.05 del p value, por lo tanto,
no se puede rechazar la siguiente hipdtesis: El servicio al cliente de la calidad de
servicio de la banca por internet influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios
del Banco BCP en el 2020.

- La dimension disefio web es significativo para el modelo, por obtener un nivel de
significancia de 0.00, menor al 0.05 del p value; por tanto, no hay elementos para
rechazar la siguiente hipétesis: El disefio web de la calidad de servicio de la banca
por internet influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en
el 2020.

- Ladimension trato preferencial explica la calidad de servicio; esto se comprueba
con el nivel de significancia de 0.00, menor al 0.05 del p value. Por ello, no se puede
rechazar la siguiente hipotesis: El trato preferencial de la calidad de servicio de la
banca por internet influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco
BCP en el 2020.

- La dimension garantia es significativa para el modelo, por alcanzar un nivel de
significancia de 0.07, menor al 0.05 del p value; por tanto, no hay elementos para
rechazar la siguiente hipdtesis: La garantia de la calidad de servicio de la banca por
internet influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco BCP en el
2020.

- Ladimension informacion explica la calidad de servicio; esto se comprueba con el

nivel de significancia de 0.00, menor al 0.05 del p value. Por ello, no se puede
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rechazar la siguiente hipdtesis: La informacion provista de la calidad de servicio de
la banca por internet influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco
BCP en el 2020.

Considerando que todas las dimensiones de calidad de servicio influyen en la
satisfaccion del cliente; y, que la calidad de servicio es una variable que explica el 42% de la
variabilidad de la satisfaccion, no hay elementos para rechazar la hipétesis general: La calidad
de servicio de la banca por internet influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del
Banco BCP en el 2020.

Recomendaciones

Considerando los resultados de la regresion lineal de los elementos independientes con
la variable calidad de servicio se recomienda lo siguiente:

- Brindar especial atencion al servicio al cliente, ya que es el elemento de mayor
influencia sobre la calidad (0.569). Es decir, debe capacitarse al personal
constantemente, sobre los productos y servicios que ofrece el banco y, también, en
sobre las distintas formas en las que se puede tratar a los clientes.

- Asimismo, debe brindarse atencién y actualizacion continua al disefio web (0.384)
y a la informacién (0.377). De esta manera los clientes contaran con productos y
servicios novedosos,

- Estos elementos son relevantes porque son los que explican la calidad de servicio;
cuyo cambio marginal genera un impacto de 0.648 en la satisfaccion del cliente, v,
que de manera independiente logra explicar el 42% de la variabilidad de la
satisfaccion. Por tanto, se deben actualizar, innovar y evaluar constantemente, de

manera que se alcance la calidad necesaria para mantener a los clientes satisfechos.
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CAPITULO VI: ANEXOS
ANEXO 1: Matriz de Consistencia
TEMA: “Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de la banca por internet del banco BCP en los clientes de 18 a 35 afios de
Lima Metropolitana”

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variables de
estudio

Instrumentos

¢La calidad de servicio de la banca por
internet influye en la satisfaccion del cliente
de 18 a 35 afios del Banco BCP en el 2020?

Determinar si la calidad de servicio de la banca por
internet influye en la satisfaccion del cliente de 18
a 35 afios del Banco BCP en el 2020.

La calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35
afios del Banco BCP en el 2020.

Calidad de servicio
Satisfaccién

Encuesta

Problemas Especificos

Obijetivos Especificos

Hipdtesis Especificas

Variables de
estudio

¢La dimension servicio al cliente de la
calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a
35 afios del Banco BCP en el 2020?

¢La dimensidon disefio web de la calidad de
servicio de la banca por internet influye en la
satisfaccion del cliente del cliente de 18 a 35
afios del Banco BCP en el 2020?

¢La dimension trato preferencial de la
calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a
35 afios del Banco BCP en el 2020?

¢La dimension garantia de la calidad de
servicio de la banca por internet influye en la
satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del
Banco BCP en el 2020?

¢La dimension informacién provista de la
calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a
35 afios del Banco BCP en el 2020?

o Determinar si la dimension servicio al cliente de
la calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35
afios del Banco BCP en el 2020.

e Determinar si la dimension disefio web de la
calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35
afios del Banco BCP en el 2020.

e Determinar si la dimension trato preferencial de
la calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35
afios del Banco BCP en el 2020.

e Determinar si la dimensidn garantia de la calidad
de servicio de la banca por internet influye en la
satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios del Banco
BCP en el 2020.

e Determinar si la dimension informacidn provista
de la calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a 35
afios del Banco BCP en el 2020.

e La dimension servicio al cliente de la
calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a
35 afios del Banco BCP en el 2020.

e La dimension disefio web de la calidad de
servicio de la banca por internet influye en
la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios
del Banco BCP en el 2020.

e La dimension trato preferencial de la
calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a
35 afos del Banco BCP en el 2020.

e La dimension garantia de la calidad de
servicio de la banca por internet influye en
la satisfaccion del cliente de 18 a 35 afios
del Banco BCP en el 2020.

e La dimension informacién provista de la
calidad de servicio de la banca por internet
influye en la satisfaccion del cliente de 18 a
35 afios del Banco BCP en el 2020.

Servicio al cliente
Disefio web

Trato preferencial
Garantia

Informacion
provista

Encuesta
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ANEXO 2: Encuesta

Buenos dias/ tardes. Soy alumno(a) de la carrera de Administracion con Mencion en Direccion
de Empresas, de la Universidad ESAN y me encuentro realizando una encuesta para el trabajo
de tesis. Por ello, me gustaria contar con su apoyo, su participacion serd de gran ayuda para
esta investigacion y proporcionara informacion que permitira conocer la “influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion de la banca por internet del banco BCP en los clientes
de 18 a 35 aios de Lima Metropolitana”. Las respuestas seran tratadas con la mayor
confidencialidad. No existe respuesta adecuada o inadecuada, solo la opinion. Agradecemos
de antemano la sinceridad y disposicion para completar todas las preguntas.

MARCAR CON UN ASPA(X) EN EL NUMERO DE OPCION CORRESPONDIENTE
Parte I: FILTROS DE INFORMACION GENERAL
1. Género del entrevistado:
(1) Masculino

(2) Femenino

2. Edad del entrevistado:
(MARCAR EN EL RANGO CORRESPONDIENTE)
(1) Entre 18 a 24 afios
(2) Entre 25 a 30 afios
(3) Entre 31 a 35 afos
(4) Otros

Indique si (1) Absolutamente en desacuerdo; (2) Desacuerdo; (3) Indiferente; (4) De acuerdo;
(5) Absolutamente de acuerdo

Parte I1: EVALUACION DE FACTORES

Colocar un numero del 1 al 5 para cada item, donde 1 es Totalmente en Desacuerdo y 5 es
Totalmente de Acuerdo.

1 2 3 4 5
Totalmente en En Desacuerdo Ni de Acuerdo De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Ni en Acuerdo
Desacuerdo
No | Items (Pregunta) del Factor o Dimension 1 2 3 4 5

Servicio al cliente

1 | El proceso de transaccion en linea del BCP fue preciso

2 | Los hipervinculos del portal web del BCP son validos

3 |La pagina web del BCP cargada rapidamente
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El portal de banca por Internet del BCP realiza el servicio

4 .
correctamente la primera vez

5 Recibi respuestas réapidas por parte del BCP a mi solicitud
por correo electrénico

6 Cuando ocurren problemas, el sistema de banca por
Internet del BCP me guia para resolverlos
Disefio web

7 Con el BCP puedo completar transacciones en linea
facilmente

8 | Puedo iniciar sesion facilmente en el portal del BCP

9 En el portal web del BCP es facil entender en qué boton se
debe hacer clic para el siguiente paso

10 El portal de banca por Internet del BCP me permite
completar una transaccion rapidamente
Garantia

1 Las transacciones en el portal web del BCP son confiables
y creibles
Los datos de mis transacciones estan protegidos por el

12
portal web del BCP
Me siento aliviado de realizar transacciones en el portal de

13
banca por Internet del BCP
Trato

14 El portal de banca por Internet del BCP ofrece tasas y
cargos preferenciales mas bajos

15 La tarifa de transaccion para la banca por internet del BCP
es razonable
Informacion

16 El portal de banca por Internet del BCP ofrece suficientes
recursos financieros en tiempo real.
Existe exactitud en el proceso de transaccion en linea en el

17
portal web del BCP
Calidad

18 | El portal web del BCP es de calidad

19 | El servicio digital brindado por el BCP es de calidad
Satisfaccion

20 | Esta satisfecho con el portal web del BCP

21 Esta satisfecho con la calidad de servicio digital brindado

por el BCP
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