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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar el efecto del uso de aplicativos
bancarios en la satisfaccion del usuario, Nuevo Chimbote 2023. De acuerdo a su
metodologia fue un estudio de tipo aplicada, el enfoque cuantitativo, de alcance
correlacional causal, de diseiio no experimental de corte transversal, la muestra
estuvo conformada por 383 usuarios que usan aplicativos bancarios, la técnica
empleada para recolectar los datos fue la encuesta y el instrumento el cuestionario
con escala Likert. Los resultados determinaron que el nivel de valoracién de los
aplicativos bancarios es medio segun lo adjudica las respuestas del 66.6% (255
usuarios), el nivel de valoracion de la satisfaccion del usuario fue medio segun el
65.5% (251 usuarios), ademas, el analisis de correlacion segun el estadistico Rho
de Spearman fue de 0,618 con un valor de significancia de 0,000 (p<0.05) lo que
significa que existe correlacion moderada y positiva entre los aplicativos bancarios
y la satisfaccion del usuario. En conclusion, queda rechazada la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna que manifiesta que el uso de los aplicativos bancarios

tiene efecto en la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Aplicativos bancarios, satisfaccion del usuario, banca digital.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the effect of the use of banking
applications on user satisfaction, Nuevo Chimbote 2023. According to its
methodology, it was an applied study, quantitative approach, causal correlational
scope, non-experimental design. cross, the sample was made up of 383 users who
use banking applications, the technique used to collect the data was the survey and
the instrument was the questionnaire with a Likert scale. The results determined that
the level of evaluation of the banking applications is medium according to the
responses of 66.6% (255 users), the level of evaluation of user satisfaction was
medium according to 65.5% (251 users), in addition, the Correlation analysis
according to Spearman's Rho statistic was 0.618 with a significance value of 0.000
(p<0.05), which means that there is a moderate and positive correlation between
banking applications and user satisfaction. In conclusion, the null hypothesis is
rejected and the alternative hypothesis is accepted, which states that the use of

banking applications has an effect on user satisfaction.

Keywords: Banking applications, user satisfaction, digital banking.



[. INTRODUCCION

Actualmente el sector financiero se ha vuelto el mas competitivo en el mercado, en
el cual toda organizacion esté tratando de posicionarse, buscando tomar una buena
participacion del sector a través del uso en sus aplicaciones tecnoldgicas y su
enfoque plasmado en los usuarios, como consecuencia de resultados y apogeos
gue contrajo la lucha frente al COVID-19 y la gran demanda que se observa en el
mercado hoy en dia, el sistema bancario impulsé entre la poblacién el uso de
aplicaciones para facilitar las transacciones comerciales, y en particular su
adquisicion a una mayor escala de aplicaciones dentro del pais. Esta medida fue
muy importante para satisfacer las necesidades de las transacciones econémicas

virtuales.

En el ambito internacional, el Banco de Pagos Internacionales (2022) indica que las
entidades Bancarias que se desempefian en los paises con Acuerdo de Libre
Comercio estan en la busqueda de metodologias que brinden “seguridad,
asequibilidad y confianza en el uso de pago digital”; lo que conlleva que el cliente
logre apreciar la accesibilidad y facilidad que se busca obtener en los sistemas de

pagos que se emplearan en la region.

A nivel nacional, la Asociacion de Bancos del Perd (ASBANC, 2021), sefiala que
para dos de cada tres usuarios la seguridad es tan importante como la accesibilidad
o facilidad en su uso; sin embargo, la tercera parte de las personas desisten en
realizar un registro online porque piensan que no brinda la suficiente seguridad en
Su uso; caso contrario se aprecia en los millenials en donde mas del 40 % de ellos
piensan lo contrario. Asimismo, el Banco Central de Reserva del Pert (BCRP,
2017) nos manifiesta que monitorea constantemente los sistemas de pagos
cumpliendo eficientemente estandares de seguridad; instaurando una
administracion de riesgos, implementando nuevas medidas y oportunidades de
mejora en la identificacion de situaciones en modalidades de fraudes y estafas;
cabe recordar que el 14 % de las transacciones financieras se realizan digitalmente

consiguiendo un acceso de 52 % en pagos digitales en la poblacion.

En cuanto segun La Division de Investigacion de Delitos de Alta Tecnologia
(DIVINDAT, 2021), nos demuestra que los fraudes mediante aplicativos bancarios

se ha tornado como una nueva pandemia en la sociedad, segun su estudio entre
1



los meses de Enero y Abril se registraron 1188 denuncias por fraude informética,
compras fraudulentas por internet, transferencias no reconocidas, obteniendo un
promedio de 600 denuncias en un periodo de 4 meses, esto es algo alarmante para

la sociedad que busca una solucién inmediata ante estos hackers informaticos.

En el contexto de mi investigacion, las instituciones bancarias por medio de esta
expansion tecnologica generd la inquietud de saber en qué medida los usuarios del
sistema bancario se encuentran satisfechos por el uso de los aplicativos y si estos
estan cumpliéndose de acuerdo a sus expectativas, teniendo en cuenta el aumento
exponencial del uso de estos servicios en el pais, al verse aumentado la demanda
en los dltimos afos, generando en los usuarios grados de malestar, insatisfaccion
y sentimientos negativos debido a la complejidad en su uso, lo engorroso que es
realizar operaciones en el app y la desconfianza que esta brinda a consecuencia
de noticias sobre estafas y fraudes tecnoldgicos; por lo tanto, las entidades
financieras estan buscando corregir los puntos débiles del servicio para que sus
aplicaciones satisfagan las solicitudes de los usuarios y asi puedan realizar
transacciones bancarias sin el uso de una agencia, evitando el tiempo de espera y

generando perspectivas positivas en su uso.

Asimismo, el fraude bancario es comun hoy en dia debido a la alta demanda que
emana utilizar este servicio: plataformas en linea, pagos electronicos, los
delincuentes utilizan métodos y formas de fraude digital que permite al usuario
poder engafarlos constantemente por medio de métodos y herramientas que

puedan captar informacion del cliente (Myntyk et al., 2023).

Segun Dzomira (2016), nos sefiala que los clientes realizan y generan
transacciones bancarias sin estar seguros y conscientes de las amenazas de
internet que depara en su uso existiendo una alta probabilidad de fraude por este

medio digital los cuales ellos se sienten inmersos en este riesgo digital.

La calidad de servicio que brinde un aplicativo bancario tendra un posterior impacto
en la satisfaccion del usuario, por ello, es primordial proporcionar un 6ptimo servicio
de banca mavil confiable en un entorno competitivo garantizando el éxito en este

proceso de servicio digital al usuario (De Ledn et al., 2020).



Es por ello, que se planteé la siguiente problemética, ¢ Cual es el efecto del uso de

aplicativos bancarios en la satisfaccion del usuario?

El estudio se justifica segun los siguientes criterios: Desde una perspectiva
metodoldgica, la informacion se proporciona de manera responsable evaluando
antecedentes, generando hipoétesis, resolviendo problemas y brindando soluciones
a través de herramientas y técnicas como encuestas y cuestionarios. Al evaluar y
analizar las variables de investigacion desde una perspectiva tedrica, el programa
SPSS contrasta informacién a partir de la fundamentacion recopilada por los
autores que justifica las variables y dimensiones, las conecta con la realidad y
proporciona datos confiables. En el aspecto practico, podemos establecer
estrategias que combinen interaccion eficiente, aplicativos bancarios y el servicio al
usuario, y en el aspecto social, podemos interactuar constantemente con los
usuarios, empleados y el sector financiero, las personas que lo hacen pueden
beneficiarse el objetivo es mejorar la brecha y distancia que existe entre los

usuarios y las entidades bancarias y analizar sus niveles de satisfaccion.

El objetivo general fue: Determinar el efecto del uso de aplicativos bancarios en la
satisfaccion del usuario, Nuevo Chimbote 2023. Se establecieron los objetivos
especificos: |) Establecer el efecto del uso de los aplicativos bancarios en la
expectativa del usuario, Nuevo Chimbote 2023. 1l) Establecer el efecto del uso de
los aplicativos bancarios en la calidad percibida, Nuevo Chimbote 2023. IlI)
Establecer el efecto del uso de los aplicativos bancarios en el valor percibido, Nuevo
Chimbote 2023. 1V) Establecer el efecto del uso de los aplicativos bancarios en las
guejas del usuario, Nuevo Chimbote 2023. V) Establecer el efecto del uso de los

aplicativos bancarios en la lealtad del usuario, Nuevo Chimbote 2023.

La hipotesis alternativa fue (H1): Existe efecto del uso de aplicativos bancarios en
la satisfaccion del usuario, Nuevo Chimbote 2023.
La hipotesis nula fue (Ho): No existe efecto del uso de aplicativos bancarios en la

satisfaccion del usuario, Nuevo Chimbote 2023.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, los autores Chicaiza y Tiban (2022) en su investigacion
realizada se establecié como objetivo; analizar la satisfaccidén del usuario de banca
digital de los Bancos del distrito Metropolitano de Quito; realizando una
investigacion aplicada contando con un enfoque no experimental cuantitativo de
tipo correlacional; conformada por una muestra de 73 usuarios. Como técnica se
empled la encuesta e instrumento el cuestionario. Obteniendo resultados de
insatisfaccion con el desempefio de la banca movil y web; asimismo sefialar que
las mujeres es el mayor % de poblaciéon que da uso a estos medios siendo los
milenials los que mas la interacttan; el 36% esté satisfecho con las notificaciones
gue recibe de la banca digital, el 34% esta satisfecho con la ayuda que recibe de la
banca, el 39% esta satisfecho con la seguridad de la app digital bancaria, el 35%
muestra satisfaccion con las transferencias por banca digital; es decir, no hay
guejas sobresalientes sobre la banca digital por parte de los usuarios. Como
conclusién nos permitié tener un panorama claro en como afecta el uso de estas
tecnologias innovadoras a la satisfaccion de nuestros usuarios financieros, pero a
su vez nos manifiesta lo necesario que es su uso mas no eficiente su interaccion

con el usuario.

Asimismo Amin (2016), afirma por medio de su investigacion en cuanto a objetivo
examinar la calidad del servicio de banca por Internet y su implicacion en la
satisfaccion y la lealtad del cliente digital, a través de su investigacion aplicada
correlacional con un enfoque no experimental cuantitativo y una muestra
conformada por 1,000 personas para clientes de banca por Internet y se devolvieron
520 (lo que da como resultado una tasa de respuesta del 52%), Obteniendo como
resultados un nivel mayor de calidad del servicio de banca por internet impacta
significativamente en la satisfaccion del usuario electrénico. De igual manera,
concluyo en el uso de la banca por internet conduce a la lealtad por parte de los
usuarios y genera una menor intencién de abandonar la relacién financiera con el

banco.

Segun Srivastava y Vishnani (2021) sefala a través de su investigacion realizada
que ostenta el objetivo de evaluar la influencia entre la calidad de servicio y la

satisfaccion que genera el uso de la banca movil, por medio de una investigacion

4



aplicada con un disefio correlacional no experimental utilizando el instrumento
denominado cuestionario por medio de su técnica la encuesta teniendo una
muestra de 258 personas del norte de la India utilizando aplicativos estadisticos en
su medicién; obteniendo como resultados una respuesta positiva entre los factores
que determinan el uso de los aplicativos, a manera de conclusion se sugiere que el
aplicativo banca mévil ademas de lucir ordenada y facil de navegar, debe
considerar y priorizar proteger a los clientes ante algun fraude al momento de su
uso; cumpliendo con estos indicadores seguira generando Yy fidelizando el uso en

sus clientes.

Argomedo y Rodriguez (2020), en Trujillo Perd, por medio de su tesis busco
determinar si la digitalizacion de los servicios bancarios incide en la satisfaccion del
cliente de una entidad financiera realizando una investigacion cuantitativa aplicada
con un enfoque correlacional no experimental estableciendo el estudio en una
muestra de 345 personas a quienes se aplico técnicas de recoleccion de datos e
instrumentos como cuestionarios. Obtuvo como resultados que la satisfaccion del
cliente bancario fue muy satisfecha por el 45% de usuarios, el efecto del uso de
medios digitales en app bancarios con la satisfaccion del usuario fue de 0,694
segun Rho de Spearman, la satisfaccion del usuario posee una correlacién con el
valor que perciben en los aplicativos el cual fue de 0,360 Rho de Spearman.
Concluye que el uso de la banca evita que el cliente se dirige a agencias a realizar
Sus operaciones bancarias; optimizando el tiempo, costos y gastos en el cliente
convirtiéndose en una herramienta de sumo interés en el usuario de las empresas

financieras.

En cuanto a los antecedentes nacionales, Gonzales (2017), por medio de su
investigacion realizada plasm6 como objetivo determinar la correlacion entre la
banca electronica y la aprobacion de los usuarios de Lima Metropolitana de los 4
primordiales bancos del pais; realizando una investigacion basica correlacional de
manera explicativa con un disefio no experimental transversal de caracter
cuantitativo fomentando su muestra de 385 personas que oscilan entre los 25 a 64
afios de edad a quien se aplicé técnicas de recoleccion de informacién e
instrumento como es el cuestionario el que constd de 13 preguntas; en sus

resultados encontré que hay correspondencia de la banca digital con la expectativa
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del consumidor siendo de valor 73.7 de acuerdo al chi cuadrado. Obteniendo a
través de ellos conclusiones; de aceptacion en los usuarios frente al desarrollo de
la banca posicionandose con un 64 % de manera 6ptima apoyando a la educacion
financiera directamente en la poblacién y fomentando a una cultura de desarrollo

digital todo ello indica la satisfaccion del usuario con la banca electrénica.

De igual manera Baldin y Carrera (2021), por medio de su tesis realizada establecio
como objetivo: establecer la relacion del uso del servicio de la banca y la
satisfaccion de los usuarios de una institucion financiera de Lima Norte, por medio
de unainvestigacién con una metodologia de tipo basico explicativo con un enfoque
no experimental transversal obteniendo datos cuantitativos por medio de una
muestra de 346 clientes a quienes por medio de técnicas de encuestas e
instrumentos de cuestionarios se obtuvo como resultados que la presente
investigacion encontrd una relacion entre la calidad de servicio con el uso de la
banca electréonica (rho igual a 0,620); por lo tanto se plantea que la banca
electronica tiende a influir en los usuarios financieros debido que actualmente
pueden realizar operaciones desde casa, es por ello que la calidad de servicio que
se brinde por medio de estos aplicativos tecnolOgicos sera de suma importancia y
de forma determinante influird en el comportamiento que tenga este frente al

usuario.

Respecto a las investigaciones realizadas en el ambito local, segun Chacon (2022)
en su estudio, establecié a manera de objetivo: determinar el nivel de calidad de
servicio en los usuarios de la banca digital de Chimbote, 2022 por medio de una
investigacion aplicada descriptiva con un enfoque no experimental transaccional,
conformada por una muestra de poblacion de 383 usuarios entre las edades de 18
a 60 afos de edad por medio de técnicas de encuesta se pudo recopilar informacion
para el estudio apoyado del instrumento de cuestionario obteniendo un 55.1 % de
valoracion positiva brindada por la calidad de servicio que tienden en tener el
usuario al momento de usar la banca digital; respecto a la lealtad al servicio de
banca por rutas digitales fue valorado como bueno por el 50.7%, asimismo, el nivel
de seguridad fue 48.6%. El autor concluye que la experiencia que brinda el servicio
es agradable y la seguridad que el usuario percibe en el uso de estos medios

tecnoldgicos es el adecuado para poder realizar sus operaciones financieras con
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tranquilidad; asimismo recalcar que la atencion que se brinda digitalmente a
perspectiva del cliente es mas personalizada para ellos; absolviendo dudas,
problematicas y necesidades que ostente el usuario.

Posteriormente, se presentara enfoques teorias y definiciones pertinentes que
ayudaran a afrontar y orientar la problemética suscitada en esta investigacion.

No existe una definicion concisa sobre aplicativos bancarios que otorgue la
literatura, dado que es un concepto nuevo, sin embargo, puede decirse que son
canales digitales que distribuyen, ofrecen y venden distintos servicios. hace uso de
las Udltimas tecnologias para conocer mejor al cliente y estar adelantado a sus
requerimientos, asi mismo, brinda la posibilidad de que el usuario pueda
comunicarse por diferentes canales con su banco (Godoy, 2020).

Segun Alheji et al, (2022), conceptualiza a los aplicativos como tecnologias
modernas que ayudan a las empresas a tener interaccion con sus usuarios
contribuyendo a aumentar la satisfaccion y lealtad con sus clientes; las empresas
gue mas recurren a esta herramienta son las bancarias, atencion sanitaria y

aprendizaje.

Segun Sampaio et al. (2017), sefala a las aplicaciones bancarias moviles como
aplicativos de mayor magnitud, e influencia directa en la economia del usuario por
medio del uso transacciones moviles, muestra una interaccion en la satisfaccion

con el cliente.

Segun Miranda y Salome (2022), la aplicacion movil son programas digitales que
sirven para realizar diversas funcionalidades, actividades o tareas relacionadas a

los beneficios del usuario.

Segun Ghobakhloo y Fathi (2019), nos sefiala que los aplicativos bancarios tales
como la banca mdvil son canales que ofrecen numerosas ventajas por medio de

transacciones monetarias seguras y eficientes.

De igual forma, Amin (2016), manifiesta al servicio de la aplicativa banca por
internet, por medio de sus 4 dimensiones: facilidad de uso, calidad de servicio,
necesidad personal y organizacion del sitio demuestra el alto indice en calidad de
atencion y servicio de las herramientas tecnoldgicas mediante el uso diario del

cliente.



Segun Aldas et al. (2011) manifiesta que el uso actual de la banca por internet
brinda altos niveles de confianza a manera de objetivo, y de riesgo percibido;
correlacionando con indices considerables de lealtad por parte de los usuarios con
el servicio de la banca por internet través de la eficiencia y su necesidad.

George y Kumar (2015) sostienen que la tecnologia en el sector bancario
actualmente es mas facil poder disponer de su uso brindandonos soluciones
rapidas y eficientes mediante: los atms, banca por internet y la banca mévil marcan
los cambios generales. Asimismo, los servicios que se brinda juegan un papel
importante en el usuario quienes constantemente validan el funcionamiento,
usabilidad y atencién del mismo debido a lo rigoroso que se busca cumplir los

margenes de atencion.

Dentro de los aplicativos bancarios se consideraron varias dimensiones que tienen
gue ver con su uso Yy funcionalidades. La primera dimension es la usabilidad, que
hace referencia a un sistema informatico con el cual un usuario interactia por medio
de un dispositivo también se le relaciona con las formas de uso (Sanchez, 2011).
Respecto a sus funcionalidades, estas tienden a mejorar con el tiempo y cada vez
se facilitard su uso, al transformarse la tecnologia su acceso es mas util y facil
desde los diferentes aplicativos (Cabanzo et al.,, 2021). La facilidad de uso o
eficiencia tecnoldgica en los aplicativos bancarios es el grado de esfuerzo que un
usuario realiza al utilizar un aplicativo, esperando que este sea lo menos complejo
posible (Pichihua, 2018).

Respecto a la seguridad de las aplicaciones bancarias, sus niveles de seguridad no
son altos, dado que la comunicacion del usuario con la aplicacion mévil es el aire
siendo un medio por el cual muchos elementos ajenos pueden ingresar, ademas
de contener informacion de salida y entrada de dinero siendo un gran incentivo para
estafadores que constantemente se las ingenian para vulnerar la seguridad
(Bendezu et al., 2012).

Manyanga et al. (2022), indica que factores importantes a considerar en el uso de
los aplicativos bancarios por parte de los usuarios es la seguridad, la proteccion y
la facilidad de uso al momento de generar alguna operacién; en otras palabras, la
entidad financiera debe garantizar seguridad y una eficiente usabilidad en las

transacciones.



Segun Kala et al. (2021), el uso de la aplicacién movil al usuario, trae consigo un
amplio desarrollo econdémico y genera en él mayor confianza en la usabilidad de
estos aplicativos financieros que se ofrece a la poblacién mostrando una eficiente

interrelacion entre ellos.

Segun Chauhan et al. (2022), la influencia que genera la banca digital en la
experiencia generada en el usuario a través de su aplicativo mas importante
demuestra el impacto que tiene este en su desarrollo financiero, mencionando las
variables que tiene que contar estos aplicativos tal como las funcionalidades, y los
beneficios que se brinda al usuario a través de ellas.

Segun Priya et al. (2018); sugiere que la adoptacién de la banca mévil entre los
jovenes debe cumplir con ciertas cualidades tales como una utilidad percibida,
facilidad de uso, credibilidad, y una seguridad estructural lo cual seran
determinantes al momento de su uso generando una satisfaccion de por medio y

una intencion conductual para seguir con el uso del mismo.

Asimismo, Rey Martin, C. (2000), define la satisfaccion del usuario como el
cumplimiento a los deseos que buscan de parte de un servicio o producto brindado
por una organizacion, implica caracteres positivos y grata experiencia en sus

deseos.

De acuerdo con la definicion frente a la variable en estudio, la satisfaccion del
usuario es definido segun Marzo (2002), como una evaluacion emocional que se
emite gracias al rendimiento frente a la conducta que tiene un servicio o producto

en el comportamiento del usuario.

De igual manera, Montero y Cantén (2020), la satisfaccion del usuario es un grado
relevante en toda organizacion y gracias a su cumplimiento nos traera como
resultados una ventaja competitiva frente a otras; obteniendo usuarios satisfechos

y fidelizados.

Segun Medina et al. (2022) explica que la banca electronica ha tomado alto impacto
y desarrollo; el usuario de la banca busca encontrar seguridad, confiabilidad y
calidad en la informacion percibida por este medio digital; estos recursos son
importantes en el cumplimiento de la satisfaccién del usuario emocionalmente y de

los recursos brindados por el mismo.



Uno de los modelos empleados en medir la satisfaccion del cliente, conocido por
sus siglas ACSI que fue creado en 1994 en Estados Unidos y mide la satisfaccion
mas alla de la experiencia del usuario (Mejias et al., 2011).

Respeto a las dimensiones para estudiar la satisfaccion segun este modelo se
considera: expectativa del cliente define como un grado de referencia en donde el
usuario espera de un bien o un servicio que compra, la calidad percibida son las
caracteristicas y cualidades inherentes al producto, el valor percibido es la
comparacién que se realiza entre el precio y la calidad obtenida o valor que se paga
por el bien o servicio que se adquiere, la lealtad es la confianza que se tiene por un
servicio y se mide de acuerdo al grado de satisfaccion alcanzado y determina la
manera en que los clientes hablaran sobre lo adquirido, es decir la intencion de
recomendar o no el producto (Mejias et al., 2011). Y las quejas del usuario,
favorecen la retroalimentacién entre cliente y organizacion, ayudando a las
empresas a realizar cambios en sus productos o sus formas de atender con el

propdsito de mantener contentos a sus clientes (Barlow & Moller, 2005).

Segun Manas et al. (2008), nos manifiesta que las dimensiones de servicio con
eficiencia que se brinda logrardn una varianza positiva, significativa en la
satisfaccion y servicio brindado a los usuarios siendo el factor en alto relieve

actualmente en toda empresa.

Segun Santos y Porto (2014), sefiala que la satisfaccion y la confianza de una
institucion va de la mano con las buenas practicas en las empresas, favoreciendo
las relaciones con los clientes y la percepcion del consumidor por una institucion

financiera cuando es responsable con el medio ambiente.

Segun Eaton y Stanga (1998) resaltan en los usuarios la satisfaccion que genera
un sistema computarizado y/o digital, y la facilidad que permite realizar sus tareas

diarias y necesidades tecnoldgicas que gustan realizar.

Segun Chompis et al. (2014), la satisfaccidén del usuario frente a las comunidades
virtuales genera un impacto mas eficiente y directo en los usuarios a través del
contenido, la tecnologia y los vinculos que estos muestren cuando el cliente

navegue en estas comunidades.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion el cual fue considerado tipo aplicada. Asimismo, Naupas
et al. (2014) argumenta por medio de este tipo de investigacion se hara uso de
bases tedricas para dar respuesta a la hipotesis de estudio y brindar soluciones a
problemas sociales. Tal cual fue el caso en el estudio realizado en las entidades
financieras de la localidad de Nuevo Chimbote se dio uso de teorias existentes para
intentar responder a la pregunta de estudios.

Respecto al enfoque en estudio, Hernandez y Mendoza (2018), sefialan que el
enfoque tipo cuantitativa refiere que por medio de datos cuantificables recopilados

a traveés del instrumento se analizd cuantitativamente.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) acorde a su nivel, fue investigacion
correlacional causal, debido que se describio la relaciéon entre las variables,
determiné el grado entre las mismas y el efecto en sus relaciones. En esta
investigacion, se determind encontrar relacion entre la variable aplicativos

bancarios y satisfaccion del usuario.

3.1.2. Disefio de investigacion

La investigacion segun Garcia et al. (2018), fue de disefio no experimental
transversal, porque no hubo intervencion o manipulacion en los elementos de
estudio y su propdsito en Unico momento es la recoleccion de datos en base al
periodo 2023.

Disefo de estudio

M

<> = X

Lo que se interpreta como:
M: Muestra del estudio

X: Variable independiente: Aplicativos Bancarios
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Y: Variable dependiente: Satisfaccion del Usuario

R: Influencia entre las variables

3.2. Variables y operacionalizacion
Por medio de la presente investigacion se da a conocer las dos variables de estudio:

Variable Independiente: Aplicativos Bancarios

Definicién Conceptual: Las aplicaciones bancarias moéviles como aplicativos de
mayor magnitud, e influencia directa en la economia del usuario por medio del uso

transacciones moviles (Sampaio et al., 2017).

Definicién Operacional: Por medio de los aplicativos bancarios el usuario puede
acceder a diferentes funcionalidades y comunicarse con su banca desde sus

diversos medios.

Dimensiones: Usabilidad, funcionalidades utilizadas, eficiencia tecnolégica y

seguridad.

Indicadores: Considerando la primera dimensién los indicadores seran: tiempo
optimo de respuesta de la aplicacion, compatibilidad con otros dispositivos. Para la
segunda dimensién los indicadores serian los siguientes: mejora permanente del
servicio via actualizaciones y software que permite servicios adicionales. Para la
tercera dimension los indicadores seran los siguientes: facilidad de navegacion y
disefio atractivo de los aplicativos. Para la ultima dimension: proteccion contra

ataques cibernéticos y politicas de privacidad.
Escala de medicion: ordinal
Variable dependiente: Satisfaccién al usuario

Definicion conceptual: Evaluacion emocional que se emite gracias al rendimiento
frente a la conducta que tiene un servicio o producto en el comportamiento del

usuario (Marzo, 2002).

Definicion operacional: La satisfacciéon al usuario seré la variable por el cual
observaremos la incidencia de los aplicativos tecnoldgicos y si ello cumple lo
esperado por el usuario.

Dimensiones: expectativa del usuario, calidad percibida, valor percibido, quejas y

lealtad del usuario.
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Indicadores: Considerando la primera dimensién los indicadores seran:
expectativa de calidad, expectativa de personalizacion. Para la segunda dimensién
los indicadores serdan los siguientes: experiencia, personalizacion, evaluacion de
confiabilidad. Para la tercera dimension sera: calidad, comision por transacciones
y servicio. Para la cuarta dimensién serd: quejas del usuario y para la ultima
dimension: calificacion de la probabilidad de recompra, y flexibilidad y tolerancia a

las comisiones.

Escala de mediciéon: Ordinal

3.3 Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacion

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), sefiala a la poblacién como el grupo
de personas que conformadas por medio de ciertas caracteristicas que tienen en
comun y por lo cual seran objeto de analisis. Asimismo, el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI, 2015) nombra una poblacion mayor a 20 afios que

residen en Nuevo Chimbote el cual es de 95,784 personas.

Criterios de Inclusion: Se considero a varones y féminas mayores de 20 afos.
Residentes en la ciudad de Nuevo Chimbote. Usuarios pertenecientes a la banca
privada en Nuevo Chimbote que interactian con los aplicativos digitales de las

entidades financieras.

Criterios de Exclusion: En la presente investigacion no se considero a personas que
sean menores a los 20 afios de edad. Personas que no residen en Nuevo Chimbote.

Usuarios que no interactian con la banca digital.
3.3.2 Muestra

Segun sefiala Naupas et al. (2018), una muestra es una fraccion perteneciente a la
poblacién que cumplen criterios de inclusion establecidas y claras en el proyecto
de investigacion.

La muestra del estudio realizado estuvo conformada por 383 usuarios que utilizan
los aplicativos bancarios, la cantidad presente se obtuvo con apoyo y desarrollo en

la formula considerada finita que gracias a la poblacién pudo obtenerse. (Anexo 06)
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3.3.3 Muestreo

Se obtuvo en base a un muestreo probabilistico, simple aleatorio, considerando a
toda la poblacion los cuales tienen las mismas oportunidades en ser seleccionadas
al momento de ejecutar la presente investigacion (Hernandez & Mendoza, 2018).

Unidad de Anélisis

Una unidad de estudio es el componente puntual, caracteristico o especifico que
servira para la investigacion (Hernandez & Mendoza, 2018). La unidad en estudio
corresponde en aquellas personas que son usuarios de aplicativos bancarios y son
de la localidad de Nuevo Chimbote.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: La encuesta

De acuerdo con Mejia et al. (2018) denomina a la encuesta como aquella técnica
de estudio el cual se emplea en investigaciones cuantitativas, y esta dirigido a
sujetos con el propésito de recopilar datos para su posterior analisis. En este
estudio la encuesta se realiz6 a 383 usuarios de aplicativos bancarios que residen

en Nuevo Chimbote.

Instrumento: El cuestionario

El cuestionario se define como un conjunto de interrogantes dirigida a cierta parte
de la poblacion, con el objetivo que estas brinden y/o expresen su opinion,
conocimiento y valoracion de algun objeto de estudio (Orio, 2004).En este estudio
hubo dos cuestionarios, el primero fue para medir la variable “aplicativos bancarios”
gue estara conformado por 18 preguntas y el segundo cuestionario midié la variable
“satisfaccion del usuario” conformado por 14 preguntas, con este instrumento se
encuesto a los usuarios bancarios que conforman la muestra. Se empled en la

presente investigacion el instrumento cuestionario. (Anexo 02)
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Validez

La validez en una investigacion, es aquel elemento que se encarga de evaluar la
competencia de medicion de un instrumento hacia la variable que se desea medir,
todo instrumento debe poseer una validacion (Hernandez et al., 2014). En este
estudio la validacion se realiz6 considerando la evaluaciébn de 3 jueces o
especialistas quienes confirmaron que el instrumento posee la capacidad de
medicion que pretende lograr. Se empled la Evaluacion de Juicio de Expertos.
(Anexo 4)

Confiabilidad

La fiabilidad de un instrumento o confiabilidad es el indice de precision que tiene un
instrumento, esto quiere decir que, si este recurso de recopilacion de datos se
aplica a la misma persona, pero en tiempos diferentes e igual contexto o condicion
las puntuaciones tendran cierta variacion, dependiendo que tan variable sea sera
mas o menos confiable, numéricamente esta variacion puede oscilar entre 0 y 1,
donde el 0 es menor fiabilidad y 1 una fiabilidad perfecta (Rodriguez & Reguant,
2020).

En esta investigacion se empleo el Alfa de Cronbach en el cual se obtuvo 0.975

mostrando un nivel de confiabilidad muy bueno. (Anexo 08)

3.5 Procedimientos

El procedimiento en el analisis de la data recopilada el cual se estructuré en varios
pasos que se describen a continuacion:

En primer lugar, se realizo el instrumento para recolectar data, el cuestionario, se
realizo en base a cada variable en estudio. Como segundo lugar, el cuestionario se
proceso por medio de validaciones y la confiabilidad correspondiente, la validacion
fue realizada por medio de tres especialistas en la materia y la confiabilidad gracias
al apoyo del estadistico Alfa de Cronbach. Tercero, se empled el cuestionario, a
todos aquellos usuarios en los aplicativos bancarios, el mismo que se realizé de
manera presencial con apoyo del cuestionario. En cuarto lugar, con las respuestas
obtenidas de la encuesta, se ordend y estudio estadisticamente, haciendo uso de
programas tecnoldgicos como Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)

y Microsoft Excel.
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3.6 Método de andlisis de datos
El método para analizar lo recopilado en datos fue: estadistica descriptiva e

inferencial.

Por medio del andlisis descriptivo, procedi6 a ordenarse las respuestas
cuantitativamente, de modo que con el recuento de datos y porcentajes se crearon
tablas y figuras, las mismas que fueron volcadas en los resultados de este estudio
con énfasis de aportar a la investigacion y brindar respuesta en base a los objetivos

propuestos.

Asimismo, por medio del andlisis inferencial se midio la correlacion de las variables
y dimensiones, por medio del estudio de normalidad y de correlacién que permitan
obtener el indice o grado existente en asociacion, por el cual permitié brindar
respuesta a los objetivos establecidos en el presente estudio cuyo alcance es el

correlacional, para este proceso se hizo uso del software SPSS version 25.
3.7 Aspectos éticos

Teniendo en cuenta en el estudio realizado, singularidad, debido que se ejecuto
mediante la normativa empleada por la Universidad César Vallejo, que respeta los
indicadores establecidos por norma APA 7ma edicion y se presento a través del
programa llamado Turnitin, con el fin de mostrar originalidad y ser apta para su
posterior presentacion. Segun Moli et al. (2018), indica que por medio de los
aspectos éticos se toma en cuenta el acto justo, la autonomia, asi como el beneficio
gue se contraeria y el respectivo cuidado en las personas que participaran de la
investigacion. Por ello, plasmaron principios éticos manteniendo un cuidado
respectivo de la informacion brindada por los autores y terceros plasmada en el
presente estudio, porque somos justos la investigacién, mostrando informacién
veridica, equitativa, hallando disyuntivas y efectos en lo que muestra hoy en dia los
aplicativos bancarios a la sociedad y como mejorar su relacién y dinamismo frente

al usuario.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo univariado
Tabla 1

Frecuencia de la variable “aplicativos bancarios”

Usuarios encuestados

Niveles i :
Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0,0%
Medio 255 66,6%
Alto 128 33,4%
Total 383 100,0%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a usuarios de aplicativos bancarios

Figura 1

Histograma de frecuencias de la variable “aplicativos bancarios”
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Variable 1: Aplicativos bancarios

Interpretacidon: De acorde con los datos que se manifiesta en tabla y figura nimero
1, en base a la totalidad de los usuarios encuestados, el 66.6% percibe que los
aplicativos bancarios de las diferentes entidades son de nivel medio, el 33.4%
manifiesta un nivel alto no obstante el 0% un bajo nivel. Esto quiere decir, mediante
los aplicativos que se ofrecen en los diferentes bancos y los componentes que la
conforman como es la eficiencia tecnoldgica, seguridad, funcionalidades y usos es
medianamente bueno segun sus usuarios, por lo que seria necesario realizar

mejoras que optimicen el servicio.

17



Tabla 2

Frecuencias por dimensiones de la variable 1

Dimensioén

Dimensioén

Niveles nggirl]ﬁ'gg funcionalidades eficiencia [S)'emﬁﬂfj':g
utilizadas tecnolégica 9
Ne % No % No No % No %
Bajo 5 1.3% 0 0.0% 0 0.0% 53 13.8%
Medio 327 85.4% 10 2.6% 273  713% 312 81.5%
Alto 51 13.3% 373 97.4% 110 28.7% 18 4.7%
Total 383 100% 383 100% 383 100% 383 100%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a usuarios de aplicativos bancarios

Figura 2
Histograma de frecuencias por dimensiones de la variable aplicativos bancarios
97.4%
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‘T 60.0%
S 50.0%
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oo% 13 0.0% 0.09 /%
0.0%
Dimension Dimensidén Dimension Dimensién
usabilidad funcionalidad eficiencia seguridad
es utilizadas tecnoldgica
Bajo 1.3% 0.0% 0.0% 13.8%
® Medio 85.4% 2.6% 71.3% 81.5%
H Alto 13.3% 97.4% 28.7% 4.7%

Interpretacién: Teniendo en cuenta los datos proporcionados en la figura 2y en la
tabla, se puede apreciar una valoracion en las dimensiones en la variable
aplicativos bancarios fue la siguiente: la dimensién usabilidad, en la percepcion de
la mayoria de encuestados, tiene un nivel medio (85.4%), la dimension
funcionalidades utilizadas es percibida en un nivel alto (97.4%), la dimension
eficiencia tecnoldgica en un nivel medio (71.3%) y la dimension seguridad también

fue valorado como medio (81.5%). Resultados que permiten apreciar que los
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aplicativos bancarios se destacan por las funcionalidades que brinda en su servicio
a través de sus actualizaciones permanentes y servicios adicionales, ya que esta
dimension fue percibida en un nivel alto. A diferencia de las demas dimensiones
gue fue considerada como media, por lo que el tiempo de respuesta, la facilidad de
navegacion, la proteccién contra los ataques cibernéticos, y otros aspectos

semejantes deberian mejorarse.

Tabla 3

Frecuencia de la variable “satisfaccion del usuario”

Usuarios encuestados

Niveles : :
Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0,0%
Medio 251 65,5%
Alto 132 34,5%
Total 383 100,0%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a usuarios de aplicativos bancarios

Figura 3

Histograma de frecuencias de la variable “satisfaccion del usuario”
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Variable 2: Satisfaccién del usuario

Interpretacién: Con respecto a los datos manifestados en la tabla y figura nimero
3, de la totalidad de los usuarios encuestados, el 65.5% tiene una satisfaccion
media respecto al servicio de aplicativos bancarios de las diferentes entidades, el
34.5% tiene una satisfaccion alta y el 0% satisfaccidon baja. Esto quiere decir, que
las expectativas, calidad y valor percibido tiene medianamente satisfecho a los

usuarios de la banca por medio de sus aplicativos.
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Tabla 4

Frecuencias por dimensiones de la variable 2

Dimensioén

Dimensioén

Dimensioén

Niveles expectativa calidad valor Dlmueer_];;on Lii';i?ige
del usuario percibida percibido que)

N° % N° % N° N° % N° % N° %
Bajo 0 0.0% 0 0.0% 33 8.6% 0 0.0% 0 0.0%
Medio 251 65.5% 291 76.0% 312 81.5% 259 67.6% 189 49.3%
Alto 132 345% 92 24.0% 38 9.9% 124 32.4% 194 50.7%
Total 383 100% 383 100% 383 100% 383 100% 383 100%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a usuarios de aplicativos bancarios

Figura 4
Histograma de frecuencias por dimensiones de la variable 2
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Expect. Calidad Valor Quejas Lealtad del
Del percibida percibido usu.
usuario
Bajo 0% 0.00% 8.60% 0% 0%
mMedio  65.50% 76% 81.50% 67.60% 49.30%
m Alto 34.50% 24% 9.90% 32.40% 50.70%

Interpretacién: Considerando los datos proporcionados por medio de la tabla y
figura 4, el nivel en valoracién a las dimensiones de mi segunda variables
satisfaccion del usuario fue la siguiente: dimension expectativa del usuario, en la
percepcion de la mayoria de encuestados, tiene un nivel medio (65.5%), la
dimension calidad percibida es de nivel medio (76%), la dimensién valor percibido
en un nivel medio (81.5%), la dimensién quejas también fue valorado como medio

(67.6%) y la dimension lealtad del usuario como alto (50.7%). Resultados que
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permiten apreciar que la mayor satisfaccion esta en la lealtad del usuario ya que
esta fue valorada en nivel alto. Las deméas dimensiones fueron valoradas como
media, por lo que la calidad del servicio, confiabilidad, experiencia, expectativas

aun no esta satisfecha en su totalidad.

Andlisis inferencial
Prueba de normalidad

Hipétesis estadistica

Hipotesis nula Valor p>0.05 Los datos siguen una distribucién normal

Hipotesis alterna Valor p<0.05 Los datos no siguen una distribuciéon normal

Tabla 4

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.
V1: Aplicativos bancarios 077 383 000
V2: Satisfaccion del
usuario 071 383 ,000

Interpretacion: Siguiendo el andlisis de la tabla 5, los resultados sobre la variable
“aplicativos bancarios” muestran, a través de la prueba de normalidad realizada por
medio del test Kolmogorov-Smirnov, menciona un nivel menor de significancia de
0,05, concretamente 0,000. Por el cual permite confirmar que los datos son no
paramétricos. De manera similar, en cuanto a la variable “satisfaccion del usuario”,
muestra un grado de significancia también por debajo de 0,05, registrando un valor
de 0,000, lo que indica que los datos son no paramétricos. En consecuencia, queda
rechazada la hipotesis nula y es aceptada la alterna el cual manifiesta que el uso

de los aplicativos bancarios tiene influencia en la satisfaccién en el usuario.
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Objetivo general: Determinar el efecto del uso de aplicativos bancarios en la

satisfaccion del usuario, Nuevo Chimbote 2023.

Tabla 5

Andlisis de correlacién entre los aplicativos bancarios y satisfaccion del usuario

Aplicativos Satisfaccion
bancarios del usuario

Rho de Aplicativos Coeficiente de 1,000 ,618"
Spearman bancarios correlacién

Sig. (bilateral) : ,000

N 383 383

Satisfaccion del Coeficiente de ,618" 1,000
usuario correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 383 383

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a usuarios de aplicativos bancarios

Interpretacion: La informacion presentada en la tabla 6 resalta una correlacion
significativa y positiva por medio del uso en los “aplicativos bancarios” (V1) y la
“satisfaccion del usuario” (V2), con el coeficiente de Rho en 0.618. Indicando que
existe una moderada correlacion de las dos variables entre si. Por lo tanto, se
observa una relacion que es proporcional y directa. Esto implica que, si los
aplicativos bancarios son de buena calidad, la satisfaccion de los usuarios

aumentara.

En términos de la decision, dado un valor en significancia (bilateral) igual a 0.000,
lo que muestra menor a 0.05, justificando eliminacién de la hipotesis nula (Ho) que
se plante6 para ser rechazada. En su lugar, aceptandose la alternativa (Ha), que
muestra a la V1 influir en la V2. Esto implica que, si se trabajan en la mejora de los
aspectos relacionados con los aplicativos bancarios, los usuarios experimentaran

una mayor satisfaccioén con su uso.
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Objetivo especifico 1: Establecer el efecto del uso de los aplicativos bancarios en

la expectativa del usuario, Nuevo Chimbote 2023.

Tabla 6

Andlisis de correlacién entre los aplicativos bancarios y expectativa del usuario

Aplicativos Expectativa
bancarios del usuario

Rho de Aplicativos Coeficiente de 1,000 ,681"
Spearman bancarios correlacién

Sig. (bilateral) : ,000

N 383 383

Expectativa del Coeficiente de ,681" 1,000
usuario correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 383 383

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a usuarios de aplicativos bancarios

Interpretacion: Por medio de la presente informacion en la tabla 7 muestra existe
la correlacion practica y significativa frente al uso en los “aplicativos bancarios” con
la “expectativa del usuario”, con coeficiente de Rho en 0.681. Sugiere que entre
ambas variables hay una moderada correlacion. Por el cual, se observa una
relacion directa y proporcional. Esto implica que, si los aplicativos bancarios son de

buena calidad, la expectativa de los usuarios aumentara.

En términos de la decision, con un valor de significancia (bilateral) igual a 0.000, lo
mostrando ser menor a 0.05, justificando la eliminacion de la hipoétesis nula (Ho)
gue se establecié para ser rechazada. En su lugar, y aceptando la alterna (Ha),
indicando que mediante los aplicativos bancarios genera efecto en la expectativa
del usuario. Esto implica que, si se trabajan en la mejora de los aspectos
relacionados con los aplicativos bancarios, los usuarios tendran una mayor

expectativa en el servicio.
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Objetivo especifico 2: Establecer el efecto del uso de los aplicativos bancarios en
la calidad percibida, Nuevo Chimbote 2023.
Tabla 7

Andlisis de correlacién entre los aplicativos bancarios y calidad percibida

Aplicativos  Calidad
bancarios  percibida

Rho de Aplicativos Coeficiente de 1,000 ,613"
Spearman bancarios correlacién

Sig. (bilateral) : ,000

N 383 383

Calidad Coeficiente de ,613" 1,000
percibida correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 383 383

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a usuarios de aplicativos bancarios

Interpretacion: Mediante la informacion mostrada en la tabla 8 manifiesta positiva
y significativamente una correlacion por medio de los “aplicativos bancarios” en la
“calidad percibida”, con coeficiente de Rho de 0.613. El cual sugiere que en las
variables se visualiza moderadamente una correlacién. Asimismo, se observa que
la relacion es directa y proporcional. Esto implica que, si los aplicativos bancarios

son de buena calidad, aumentara la percepcion en calidad de los usuarios.

En términos en la decision, dado por medio de un valor de significancia (bilateral)
igual a 0.000, demostrando ser menor a 0.05, justifica la eliminacion de la hipotesis
nula (Ho) planteada para ser rechazada. En su lugar, se procedié a aceptar una
hipétesis alternativa (Ha), mostrando que a los aplicativos bancarios efecto e
influencia en la calidad percibida. Esto implica que, si se trabajan en la mejora de
los aspectos relacionados con los aplicativos bancarios, los usuarios percibirdn una

mejor calidad en el servicio.
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Objetivo especifico 3: Establecer el efecto del uso de los aplicativos bancarios en
el valor percibido, Nuevo Chimbote 2023.

Tabla 8

Andlisis de correlacién entre los aplicativos bancarios y valor percibido

Aplicativos Valor
bancarios  percibido
Rho de Aplicativos Coeficiente de 1,000 ,614"
Spearman bancarios correlacién
Sig. (bilateral) : ,000
N 383 383
Valor percibido Coeficiente de ,614" 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a usuarios de aplicativos bancarios

Interpretaciéon: De acuerdo con la informacion presentada en la tabla 9 resalta la
existencia de una relacion significativa y positiva mediante el uso de los “aplicativos
bancarios” y el “valor percibido”, con coeficiente de Rho en 0.614. Esto sugiere que
entre ambas variables existe correlacion moderada. En consecuencia, se observa
una relacion proporcional y directa. Esto implica que, si los aplicativos bancarios

son de buena calidad, el valor percibido de los usuarios aumentara.

En términos de la decision, por medio de un valor con significancia (bilateral) igual
a 0.000, lo que recalca ser menor a 0.05, justifica eliminacion de la hipotesis nula
(Ho) que se establecio para ser rechazada. En su lugar, se opta por la hipotesis
alternativa (Ha), la cual nos muestra que los aplicativos bancarios generan un
efecto en el valor percibido del usuario. Esto implica que, si se trabajan en la mejora
de los aspectos relacionados con los aplicativos bancarios, los usuarios percibiran
valor en el servicio, a través de la comision por transacciones, la calidad y el

servicio.
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Objetivo especifico 4: Establecer el efecto del uso de los aplicativos bancarios en
las quejas del usuario, Nuevo Chimbote 2023.

Tabla 9

Andlisis de correlacién entre los aplicativos bancarios y quejas del usuario

Aplicativos  Quejas del
bancarios usuario

Rho de Aplicativos Coeficiente de 1,000 ,636"
Spearman bancarios correlacién

Sig. (bilateral) : ,000

N 383 383

Quejas del Coeficiente de ,636" 1,000
usuario correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 383 383

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a usuarios de aplicativos bancarios

Interpretacion: La informacion que se detalla en la tabla 10 manifiesta una
correlacion significativa y positiva en los “aplicativos bancarios” con las “quejas del
usuario”, con coeficiente de Rho en 0.636. El cual sugiere que existe la correlacion
entre ambas variables siendo moderada. En consecuencia, se observa relacion
proporcional y directa entre ambas. Esto implica que, si los aplicativos bancarios

son de buena calidad, se reducira las quejas en los usuarios.

En términos de la decision, mediante un valor de significancia (bilateral) igual a
0.000, lo que es menor a 0.05, se justifica eliminacion de la hipétesis nula (Ho)
planteada para ser rechazada. En su lugar, se acepta una hipotesis alternativa (Ha),
gue muestra a los aplicativos bancarios tener un efecto en las quejas del usuario.
Esto implica que, si se trabajan en la mejora de los aspectos relacionados con los
aplicativos bancarios, habrd menos quejas por parte de los usuarios; contribuyendo

a mejorar la satisfaccion.
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Objetivo especifico 5: Establecer el efecto del uso de los aplicativos bancarios en
la lealtad del usuario, Nuevo Chimbote 2023.

Tabla 10

Andlisis de correlacién entre los aplicativos bancarios y lealtad del usuario

Aplicativos Lealtad del
bancarios usuario

Rho de Aplicativos Coeficiente de 1,000 647"
Spearman bancarios correlacién

Sig. (bilateral) : ,000

N 383 383

Lealtad del Coeficiente de ,647" 1,000
usuario correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 383 383

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a usuarios de aplicativos bancarios

Interpretacion: La informacion que se muestra en presente tabla 11 resalta la
existencia positiva y significativa de una correlacion por medio de los “aplicativos
bancarios” con la “lealtad del usuario”, con coeficiente de Rho en 0.647. Se sugiere
la existencia entre ambas variables de wuna correlacion moderada. En
consecuencia, se observa una directa y proporcional relacion. Esto implica que, si
los aplicativos bancarios son de buena calidad, los usuarios seran mas leales y

fieles al uso del servicio.

En términos de la decision, dado un valor de significancia (bilateral) igual a 0.000,
el cual es menor a 0.05, se justifica la eliminacidén de la hipétesis nula (Ho) que se
plante6 para ser rechazada. En su lugar, siendo aceptada la hipotesis alternativa
(Ha), menciona en los aplicativos bancarios un efecto en la lealtad del usuario. Esto
implica que, si se trabajan en la mejora de los aspectos relacionados con los

aplicativos bancarios, los usuarios mostraran lealtad hacia el servicio.
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V. DISCUSION

El objetivo general de investigacion, determinar el efecto del uso de aplicativos
bancarios en la satisfaccion del usuario, resultando que existe entre los “aplicativos
bancarios” y la “satisfaccion del usuario” una significativa y positiva correlacion, con
un coeficiente de Rho de 0.618. Lo cual sugiere la existencia de una correlacién
moderada entre ambas variables, esto implica que, si los aplicativos bancarios son
de buena calidad, la satisfaccion de los usuarios aumentara. En cuanto a sus
resultados descriptivos, se encontré6 que el 66.6% percibe que los aplicativos
bancarios de las diferentes entidades son de nivel medio, esto quiere decir, que los
aplicativos que ofrecen los diferentes bancos y los componentes que la conforman
como es la eficiencia tecnologica, seguridad, funcionalidades y usos es
medianamente bueno segun sus usuarios, por lo que seria necesario realizar
mejoras que optimicen el servicio. Ademas, respecto a la satisfaccion el 65.5% tiene
una satisfaccion media respecto al servicio de aplicativos bancarios de las
diferentes entidades, el 34.5% tiene una satisfaccion alta y el 0% satisfaccion baja.
Estos hallazgos se asemejan al estudio realizado por Baldin y Carrera (2021), estos
investigadores demostraron que la satisfaccion de los usuarios en asociacion con
el uso del servicio brindado por la banca es moderada a un grado 0,620 rho de
Spearman. En ambos estudios se corrobora que las cualidades del servicio que
brinda la banca por medio de sus aplicativos bancarios seran percibidas como
buena en cuanto consigan satisfacer y complacer lo que necesita verdaderamente

el usuario cuando realiza transacciones haciendo uso de lo digital.

Tal como lo manifiesta Ghobakhloo y Fathi (2019) sefialando que los aplicativos
bancarios tales como la banca movil son canales que ofrecen numerosas ventajas
por medio de transacciones monetarias seguras y eficientes. Es por ello que,
George y Kumar (2015) sostienen que la tecnologia en el sector bancario
actualmente es mas facil poder disponer de su uso brindandonos soluciones
rapidas y eficientes mediante sistemas como es el caso de la banca movil y por

internet.

El objetivo especifico 1 fue establecer el efecto del uso de los aplicativos bancarios
en la expectativa del usuario, tuvo como resultado que existe una correlaciéon

significativa y positiva entre los “aplicativos bancarios” y la “expectativa del usuario”,

28



con un coeficiente de Rho de 0.681. Esto sugiere que hay una correlacidén
moderada entre ambas variables. En consecuencia, se observa que la relacion es
directa y proporcional, esto implica que, si los aplicativos bancarios son de buena

calidad, la expectativa de los usuarios aumentara.

Existe cierta semejanza con lo indagado por Gonzales (2017) quien describe que
hay correspondencia de la banca digital con la expectativa del consumidor siendo
de valor 73.7 de acuerdo al chi cuadrado, lo que implica que si el servicio bancario
digital es bueno la expectativa de sus usuarios sera buena. En ambos estudios
prevalece asociacion y se admite que, si la banca digital a través de sus aplicativos
ofrece un servicio personalizado y de buena calidad, la expectativa sera
satisfactoria en sus consumidores. Hay cierta disimilitud en estos estudios en
referencia al estadistico empleado para medir las categorias mencionadas, por lo
gue en esta investigacion se empleé rho de Spearman y en la del autor en
comparacion, uso chi cuadrado, no obstante, el valor resultante resulto ser similar;

lo que favorece e incrementa la afirmacion de existencia de correlacion.

Tedricamente se sustenta en Mejias et al. (2011) quien infiere que la expectativa
del cliente es el grado de referencia que el usuario espera de un bien o un servicio
gue compra. Asimismo, Chompis et al. (2014) agrega que la satisfaccion del usuario
frente a las comunidades virtuales genera un impacto mas eficiente y directo en los
usuarios a través del contenido, la tecnologia y los vinculos que estos muestren

cuando el cliente navegue en estas comunidades.

En referencia al objetivo especifico dos que buscé establecer el efecto del uso de
los aplicativos bancarios en la calidad percibida, Nuevo Chimbote 2023, los
resultados indican que existe una correlacion significativa y positiva entre los
“aplicativos bancarios” y la “calidad percibida”, con un coeficiente de Rho de 0.613;
esto sugiere que hay una correlacion moderada entre ambas variables. Estos
resultados tienen semejanza con la investigacion de Argomedo y Rodriguez (2020)
guién asumio6 que la relacion de la satisfaccion del usuario con el valor que perciben
en los aplicativos fue de 0,360 Rho de Spearman, ambos estudios concuerdan que
si los aplicativos bancarios entregan valor a sus usuarios la calidad que perciban
sera buena, por ello, la correlacion fue positiva en las investigaciones. En tal

sentido, Chauhan et al. (2022), manifiesta que la influencia que genera la banca
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digital en la experiencia generada en el usuario a través de su aplicativo mas
importante demuestra el impacto que tiene este en su desarrollo financiero,
mencionando las variables que tiene que contar estos aplicativos tal como las
funcionalidades, y los beneficios que se brinda al usuario a través de ellas. Ademas,
Mejias et al. (2011) define la calidad percibida como las caracteristicas y cualidades

inherentes al producto.

De acuerdo con el objetivo especifico tres, establecer el efecto del uso de los
aplicativos bancarios en el valor percibido, Nuevo Chimbote 2023, los hallazgos
demostraron que existe una correlacion significativa y positiva entre los “aplicativos
bancarios” y el “valor percibido”, con un coeficiente de Rho de 0.614; esto sugiere
gue hay una correlacion moderada entre ambas variables. Se compara con la
investigacion de Amin (2016) quien admite que el mayor nivel de calidad del servicio
de banca por internet impacta significativamente en la satisfaccion del cliente
electronico; asimismo, concluyo por medio de un 52 % de respuesta que el uso de
la banca por internet conduce a la lealtad por parte de los usuarios y una menor
intencién de abandonar la relacién financiera con el banco generando asi un valor
adicional en el servicio. En la teoria de Chompis et al. (2014), la satisfaccion del
usuario frente a las comunidades virtuales genera un impacto mas eficiente y
directo en los usuarios a través del contenido, la tecnologia y los vinculos que estos
muestren cuando el cliente navegue en estas comunidades. Mejias et al. (2011)
sostiene que el valor percibido es la comparacion que se realiza entre el precio y la

calidad obtenida o valor que se paga por el bien o servicio que se adquiere.

El objetivo especifico cuatro fue establecer el efecto del uso de los aplicativos
bancarios en las quejas del usuario, Nuevo Chimbote 2023, los resultados indica
gue existe una correlacion significativa y positiva entre los “aplicativos bancarios” y
las “quejas del usuario”, con un coeficiente de Rho de 0.636; esto sugiere que hay
una correlacion moderada entre ambas variables. La investigacion de Chicaiza y
Tiban (2022) permite ser comparado con este objetivo de estudio, donde describid
gue el 36% esta satisfecho con las notificaciones que recibe de la banca digital, el
34% esta satisfecho con la ayuda que recibe de la banca, el 39% estéa satisfecho
con la seguridad de la app digital bancaria, el 35% muestra satisfaccion con las

transferencias por banca digital; es decir, no hay quejas sobresalientes sobre la
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banca digital por parte de los usuarios. Por ello, Santos y Porto (2014), sefiala que
la satisfaccion y la confianza de una institucion va de la mano con las buenas
practicas en las empresas, favoreciendo las relaciones con los clientes y la
percepcion del consumidor por una institucion financiera cuando es responsable
con el medio ambiente. Para Barlow & Moller (2005) las quejas del usuario,
favorecen la retroalimentacion entre cliente y organizacién, ayudando a las
empresas a realizar cambios en sus productos o sus formas de atender con el

propésito de mantener contentos a sus clientes.

En base al objetivo especifico cinco que buscé establecer el efecto del uso de los
aplicativos bancarios en la lealtad del usuario, Nuevo Chimbote 2023; los resultados
indicaron que existe una correlacion significativa y positiva entre los “aplicativos
bancarios” y la “lealtad del usuario”, con un coeficiente de Rho de 0.647. Esto

sugiere que hay una correlacion moderada entre ambas variables.

Los hallazgos permiten ser comparado con el estudio de Chacon (2022) quien
demostré que los usuarios perciben que respecto a la lealtad al servicio de banca
por rutas digitales es bueno (50.7%) ademas admiten que la experiencia que brinda
el servicio es agradable y la seguridad que el usuario percibe en el uso de estos
medios tecnolégicos es el adecuado para poder realizar sus operaciones
financieras con tranquilidad. En ambos estudios la lealtad es percibida como buena,
siempre que la banca digital otorgue caracteristicas que satisfaga las necesidades
de los usuarios bancarios. En la teoria de Mejias et al. (2011) la lealtad es la
confianza que se tiene por un servicio y se mide de acuerdo al grado de satisfaccion
alcanzado y determina la manera en que los clientes hablaran sobre lo adquirido,
es decir la intencién de recomendar o no el producto. Es asi que Alheji et al, (2022),
conceptualiza a los aplicativos como tecnologias modernas que ayudan a las
empresas a tener interaccién con sus usuarios contribuyendo a aumentar la
satisfaccion y lealtad con sus clientes; las empresas que mas recurren a esta

herramienta son las bancarias, atencion sanitaria y aprendizaje.
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VI. CONCLUSIONES

1. De acuerdo con el objetivo general que consistié en determinar el efecto del uso
de aplicativos bancarios en la satisfaccion del usuario, los hallazgos fueron que
hay una correlacion moderada entre ambas variables con un coeficiente de Rho
de 0.618, por lo que se concluye que, si se trabajan en la mejora frente a las
expectativas del usuario, la calidad percibida, el valor percibido, quejas y la
lealtad de los mismos frente a los aplicativos bancarios, los usuarios

experimentaran una mayor satisfaccion con su uso.

2. El objetivo especifico 1 consistié en establecer el efecto del uso de los aplicativos
bancarios en la expectativa del usuario, los hallazgos fueron que hay una
correlacion moderada con un coeficiente de Rho de 0.681, concluyendo que, si
se trabajan en la mejora de los aspectos relacionados con los aplicativos

bancarios, los usuarios tendran una mayor expectativa en el servicio.

3. En base al objetivo especifico 2 que consistio en establecer el efecto del uso de
los aplicativos bancarios en la calidad percibida, los resultados fueron que hay
una correlacion moderada con un coeficiente de Rho de 0.613, por lo que se
concluye que, si se trabajan en la mejora de los aspectos relacionados con los

aplicativos bancarios, los usuarios percibiran una mejor calidad en el servicio.

4. En relacién al objetivo especifico 3 que fue establecer el efecto del uso de los
aplicativos bancarios en el valor percibido, los resultados fueron que hay una
correlaciéon moderada con un coeficiente de Rho de 0.614, esto implica que, si
se trabajan en la mejora de los aspectos relacionados con los aplicativos
bancarios, los usuarios percibiran valor en el servicio, a través de la comision por

transacciones, la calidad y el servicio.

5. El objetivo especifico 4 fue establecer el efecto del uso de los aplicativos
bancarios en las quejas del usuario, teniendo como resultado que hay una
correlacién moderada con un coeficiente de Rho de 0.636, concluyendo que, si
se trabajan en la mejora de los aspectos relacionados con los aplicativos
bancarios, habra menos quejas por parte de los usuarios; lo que contribuye a

mejorar la satisfaccion.
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6. De acuerdo con el objetivo especifico 5 que consistié en establecer el efecto del
uso de los aplicativos bancarios en la lealtad del usuario, resultando que hay una
correlacion moderada con un coeficiente de Rho de 0.647, esto implica que, si
se trabajan en la mejora de los aspectos relacionados con los aplicativos

bancarios, los usuarios mostraran lealtad hacia el servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a las instituciones bancarias, la introduccion de nuevas funciones
y caracteristicas innovadoras en sus aplicativos bancarios, como la
incorporacion de tecnologias emergentes, como inteligencia artificial, biometria
y servicios personalizados en el usuario, puede diferenciar a una entidad
bancaria y mejorar la satisfaccion del usuario al proporcionar soluciones mas

eficientes, éptimas y convenientes.

2. Se recomienda a las entidades bancarias, considerar la personalizacion de la
experiencia del usuario, deben permitir a los usuarios adaptar la interfaz de sus
aplicativos segun sus preferencias individuales. Ademas, la integracion de
herramientas que ofrezcan recomendaciones personalizadas, basadas en el
historial y comportamiento del usuario, puede mejorar significativamente la

relacion cliente-banco.

3. Se recomienda a las instituciones bancarias, implementar y mejorar
continuamente las medidas de seguridad en sus aplicativos. La educacion
constante del usuario sobre practicas seguras también contribuira a fortalecer la
seguridad y calidad percibida en su uso y, por ende, viéndose reflejado en

satisfaccion del usuario.

4. A las entidades bancarias, se recomienda implementar un sistema de
retroalimentacion continuo, realizando encuestas periddicas, analisis de
comentarios en redes sociales y otros canales para recopilar la opinion de los
usuarios. Esta informacion debe utilizarse para realizar mejoras constantes en
los aplicativos, asegurando que evolucionen de acuerdo con las necesidades y

deseos de los usuarios.

5. Se recomienda a los encargados de gestionar los aplicativos de las instituciones
bancarias implementar mecanismos para el seguimiento transparente del estado
de las quejas, proporcionando actualizaciones regulares a los usuarios

afectados.

6. Para fortalecer la lealtad del usuario, se sugiere a las instituciones bancarias
implementar sistemas que proporcionen ofertas y servicios personalizados
basados en el historial de transacciones y comportamiento del usuario, buscando

satisfacer sus necesidades especificas.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicion Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Esca.la_ f’e
conceptual medicidén
Tiempo optimo de respuesta de la 1.2
. aplicacion )
Usabilidad .
_ _ Por medio de los Compatibilidad con otros 4.5
t:ﬁcariasapllcﬁ:éiﬂgz aplicativos bancarios el dispositivos
como aplicativos de usuario puede acceder a Mejoras permanente del servicio via 6.8
mayor Enagnitud e diferentes funcionalidades Funcionalidades actualizaciones
N : L ’ i utilizadas i i
Aplicativos  influencia directa en la | comunicarse con su Software que permite servicios g _
. . . banca desde sus diversaos adicionales Ordinal
bancarios economia del usuario . i .
. medios. Sus dimensiones - .
por medio del uso __ . Usabilidad Eficiencia Facilidad de navegacion 12-14
fransacciones maoviles S - ’ .
(Sampaio et  al, rincionalidades utilizadas, tecnologica Disefio atractivo de los aplicativos 15
2017) ” facilidad de usa y Prot . i t
. seguridad. roteccion contra ataques 1617
Seguridad cibernéticos
Paoliticas de privacidad 18
Expectativa del Expectativa de calidad 1-2
La satisfaccién al usuario usuario Expectativa de personalizacidn 3
serd la variable por el cual _. . Experiencia 4-5
Evaluacion emocional observaremos la ercibida Personalizacion 5]
que se emite gracias incidencia de  los P Evaluacién de confiabilidad 7
al rendimiento frente a aplicativos tecnoldgicos y Calidad 8
Satisfaccidn la conducta que tiene si ello cumple lo esperado Val ibid all .a_ i _ Ordinal
del usuario un servicio o producto por el usuario. Esta Y29 PECIDIO Comisién por transacciones 9
en el comportamiento variable 5e medira Servicio 10
del usuario (Marzo, considerando sus Quejas Quejas del usuario 11
2002). dimensiones: calidad Calificacion de la probabilidad de 13
perqt:uda, valor pe_rut:udo, Lealtad del recompra
quejas, lealtad al cliente. g arig Flexibilidad y tolerancia a las ., ,,

comisiones




ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO SOBRE APLICATIVO BANCARIOS
El presente cuestionario que tiene como objetivo determinar el efecto del uso de
aplicativos bancarios en la satisfaccion del usuario, Nuevo Chimbote 2023. La
informacién recogida sera totalmente andnima y tiene Unicamente fines
académicos.
INSTRUCCIONES:
Marca con un aspa (x) la respuesta que mejor represente para usted el grado en el
gue se encuentra de acuerdo con las preguntas, siguiendo la escala valorativa del
1alb5.

Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
Valoraciones
-9 © 8 %) o
@] Dimensiones / items ol 5| 9o|alg
o c 0| ®@| E
2 2| @ > 0| o
S | < n
Variable 1: Aplicativos bancarios
D1 | Usabilidad 1] 2 |3|4]5

Tiempo 6ptimo de Respuesta de la aplicacion

¢ El aplicativo bancario responde rapidamente cuando

inicio sesion o accedo a una funcion especifica?

¢ El aplicativo bancario muestra un rendimiento rapido
2 |y fluido al realizar operaciones como transferencias o

pagos?

Compatibilidad con otros dispositivos

¢ El aplicativo bancario es compatible con diferentes

sistemas operativos (i0OS, Android, Windows, etc.)?

4 | ¢ El aplicativo bancario funciona sin problemas en mi




dispositivo mévil?

¢ El aplicativo bancario ofrece la misma funcionalidad

> en diferentes dispositivos?

D2 | Funcionalidades utilizadas
Mejora permanente del servicio via actualizaciones

5 ¢ El aplicativo bancario me permite ver mi historial y
consulta de saldo?

. ¢El aplicativo bancario proporciona informacion
actualizada y detallada sobre mis transacciones?

g ¢ El aplicativo bancario hace facil solicitar préstamos o
créeditos?

Software que permite servicios adicionales

9 ¢El software del aplicativo bancario ofrece una
variedad de servicios adicionales atractivos?

10 ¢ El aplicativo bancario tiene un software que ofrece
programas de recompensas o beneficios exclusivos?
¢ El aplicativo bancario brinda la posibilidad de realizar

H pagos moviles o utilizar billeteras electronicas?

D3 | Eficiencia tecnoldgica
Facilidad de navegacion

12 En general, ¢usted considera que la navegacion del
aplicativo bancario es facil de entender y utilizar?

13 ¢ Siente que la organizacion de las secciones y menus
del aplicativo bancario es clara y entendible?
¢Le resulta sencillo realizar operaciones basicas,

14 | como consultar el saldo o hacer transferencias, en el
aplicativo bancario?

Disefo atractivo de los aplicativos
¢ Consideras usted que la aplicacion bancaria utiliza
15 | colores y elementos graficos de manera atractiva y

coherente?




D4 | Seguridad

Proteccidn contra ataques cibernéticos

Segun su percepcidn, ¢la aplicacion bancaria solicita

una autenticacion segura para acceder a sus cuentas
16 (por ejemplo, contraseila fuerte, huella digital,

reconocimiento facial)?

¢La aplicacion bancaria le notifica de manera
17 | inmediata cualquier actividad sospechosa o no

autorizada en mi cuenta?

Politicas de privacidad

¢Los aplicativos bancarios brindan informacion clara
18 | sobre las politicas y medidas de seguridad que utiliza

para proteger sus transacciones?




Ficha técnica del instrumento: Aplicativos bancarios

I.DATOS INFORMATIVOS:

1.1 Técnica: Encuesta

1.2 Tipo de instrumento: Cuestionario
1.3 Lugar: Chimbote

1.4 Forma de aplicacion: Individual

1.5 Autor: Garcia Romero, Anthony Ebert
1.6 Medicion: Aplicativos bancarios

1.7 Tiempo de aplicacion: 5 minutos

[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Determinar el nivel de aplicativos bancarios en los usuarios de Nuevo Chimbote,

2023.

[Il. DIRIGIDO A:

383 usuarios de aplicativos bancarios de entidades de Nuevo Chimbote.

IV. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO

El instrumento de recoleccion de datos estuvo compuesto por 18 items con una

valoracion de escala de Likert de 1 a 5 puntos que fueron distribuidos en funcion a

las dimensiones que conforman la variable “aplicativos bancarios”.

La evaluacion de los resultados se realiz6 por dimensiones calculando el promedio

de los items que corresponden.

4.1.0pciones de respuestas

N° de items Opciones de respuestas Puntuacién
Nunca 1
Casi nunca 2
1,2;3;4,5;6;7;8;9;10;11;12;1 AVeces 3
3;14;15;16;17;18
Casi siempre 4
Siempre 5




Para analizar los resultados de aplicativos bancarios, se hizo uso de niveles de

valoracion, los cuales son: Bajo, Medio y Alto; segun corresponda.

Niveles de valoracion en la Niveles de valoracion para los
encuesta resultados
Nunca
Bajo
Casi nunca
A veces
Medio
Casi siempre
Siempre Alto

4.2.Distribucion de items por dimensiones

Usabilidad 1,2,3,4,5
APLICATIVOS Funcionalidades utilizadas 6,7,8,9,10,11
BANCARIOS Eficiencia tecnolégica 12,13,14,15
Seguridad 16,17,18

V. NIVELES DE VALORIZACION
PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

A nivel de variable

Total de items | Puntaje Escala | Valoracién

67 a 90 Alto
Aplicativos bancarios
18 90 43 a 66 Medio
18a 42 Bajo

A nivel de dimensiones de aplicativos bancarios

Dimension Total de items | Puntaje Escala | Valoracion

19-25 Alto
Usabilidad 5 25

13 -18 Medio




Bajo

5-12
23-30 Alto
F“”Sti“oizzg‘;ides 30 15 - 22 Medio
6-14 Bajo
16 - 20 Alto
Eficiencia tecnolégica 20 10-15 Medio
4-9 Bajo
12 -15 Alto
Seguridad 15 8-11 Medio
3-7 Bajo




CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO
El presente cuestionario que tiene como objetivo determinar el efecto del uso de
aplicativos bancarios en la satisfaccion del usuario, Nuevo Chimbote 2023. La
informacién recogida sera totalmente andnima y tiene Unicamente fines
académicos.
INSTRUCCIONES:
Marca con un aspa (x) la respuesta que mejor represente para usted el grado en el
gue se encuentra de acuerdo con las preguntas, siguiendo la escala valorativa del
1al5.

Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
Valoraciones
-E © § ) [}
O Dimensiones / items S| 3 § gl g
e 2 b > O] o
o < wn
$)
Variable 2: Satisfaccion del usuario
D1 | Expectativa del usuario 112 [3|4|5

Expectativa de calidad

En general, ¢usted esta satisfecho con la calidad de

los servicios ofrecidos por los aplicativos bancarios?

¢, Los aplicativos bancarios normalmente cumplen con
2 | sus expectativas en términos de funcionalidad y

servicios ofrecidos?

Expectativa de personalizacion

¢Usted cree que los aplicativos bancarios ofrecen
3 | opciones personalizadas basadas en su historial de

transacciones y preferencias?




D2 | Calidad percibida
Experiencia
4 ¢Recomendaria el uso de aplicativos bancarios a
otras personas en base a su experiencia personal?
¢En general usted se siente satisfecho con la
5 | experiencia que ha tenido utlizando aplicativos
bancarios?
Personalizacién
5 ¢El aplicativo bancario le permite crear perfiles
personalizados con informacion relevante para usted?
Evaluacion de confiabilidad
. ¢ Siente usted confianza al usar aplicativos bancarios
desde su dispositivo?
D3 | Valor percibido
Calidad
8 ¢Los aplicativos bancarios cumplen con sus
expectativas en cuanto a la calidad de los servicios?
Comision por transacciones
¢Usted considera aceptable pagar comisiones en
> algunas transacciones bancarias?
Servicio
Segun su percepcion, ¢las aplicaciones bancarias
10 | ofrecen  opciones  adicionales 'y  servicios
complementarios que se ajustan a sus necesidades?
D4 | Quejas
Quejas del usuario
1 En general, ¢ usted experimenta problemas técnicos o
errores al utilizar aplicativos bancarios?
D5 | Lealtad del usuario
Calificacion de la probabilidad de recompra
12 ¢ Usted se siente satisfecho con el uso de aplicativos

bancarios por lo que siempre seguiria usandolo?




Flexibilidad y tolerancia a las comisiones

¢Usted considera que las comisiones aplicadas a

13

algunas transacciones son justas y aceptables?

¢ Usted cree que los cobros de comisiones a algunas
14 | transacciones bancarias contribuirdn a una mejora de

los servicios prestados?




Ficha técnica del instrumento: Satisfaccién del usuario

l. DATOS INFORMATIVOS:
1.1Técnica: Encuesta

1.2Tipo de instrumento: Cuestionario
1.3Lugar: Chimbote

1.4Forma de aplicacion: Individual
1.5Autor: Garcia Romero, Anthony Ebert
1.6Medicion: Satisfaccion del usuario
1.7Tiempo de aplicacién: 5 minutos

[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Determinar el nivel de satisfaccion de usuario de Nuevo Chimbote, 2023.

lll. DIRIGIDO A:

383 usuarios de aplicativos bancarios de entidades de Nuevo Chimbote.

IV. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO
El instrumento de recoleccion de datos estuvo compuesto por 14 items con una
valoracion de escala de Likert de 1 a 5 puntos que fueron distribuidos en funcion a

las dimensiones que conforman la variable “aplicativos bancarios”.

La evaluacion de los resultados se realizé por dimensiones calculando el promedio

de los items que corresponden.

4.10pciones de respuestas

N° de items Opciones de respuestas Puntuacién

Nunca 1
Casi nunca 2

1,2;3;4;5;6;7;8;9;10;11;12;13;
A veces 3

14

Casi siempre 4
Siempre 5




Para analizar los resultados de satisfaccion del usuario, se hizo uso de niveles de

valoracion, los cuales son: Bajo, Medio y Alto; segun corresponda.

Niveles de valoracion en la Niveles de valoracion para los
encuesta resultados
Nunca
Bajo
Casi nunca
A veces
Medio
Casi siempre
Siempre Alto

4.2 Distribucion de items por dimensiones

Expectativa del usuario 1,2,3
Calidad percibida 4,5,6,7
SATISFACCION Valor percibido 8,9,10
DEL USUARIO
Quejas 11
Lealtad del usuario 12,13,14

V. NIVELES DE VALORIZACION
PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

A nivel de variable

Total de items | Puntaje Escala | Valoracién

Satisfaccion del 52a70 Alto
usuaria 14 70 34 a51 Medio
14 a 33 Bajo

A nivel de dimensiones de aplicativos bancarios

Dimension Total de items | Puntaje Escala | Valoracion
12 -15 Alto
Expectativa del usuario 3 15 8-11 Medio

3-7 Bajo




16 - 20 Alto

Calidad percibida 20 10-15 Medio
4-9 Bajo
12 -15 Alto

Valor percibido 15 8-11 Medio
3-7 Bajo
5-5 Alto

Quejas 5 3-4 Medio
1-2 Bajo
12 -15 Alto

Lealtad del usuario 15 8-11 Medio
3-7 Bajo




ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Uso de los Aplicativos bancarios y su efecto en la
satisfaccion del usuario, Nuevo Chimbote 2023

Investigador (a) (es): Garcia Romero Anthony Ebert
Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Uso de los aplicativos
bancarios y su efecto en la satisfaccion del usuario, Nuevo Chimbote 2023”, cuyo
objetivo es “Determinar el efecto del uso de aplicativos bancarios en la satisfaccion
del usuario, Nuevo Chimbote 2023”. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la
Universidad César Vallejo del campus Administracion de Empresas, aprobado por
la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se obtendra informacién novedosa en como influird los aplicativos bancarios en
la satisfaccion del usuario, que comportamiento y repercusion presentara el
usuario en las entidades bancarias de la ciudad de Nuevo Chimbote en el periodo
2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos sobre la investigacion
titulada: “Uso de los aplicativos bancarios y su efecto en la satisfaccion del
usuario, Nuevo Chimbote 2023,

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se realizara en
modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un

namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningan problema.



Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacién. No recibira ningtin beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador

Garcia Romero Anthony Ebert, email: agarciarom@ucvvirtual.edu.pe y Docente

asesor: Carrera Ramos Pedro Alonso, email: pcarrera@ucv.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo mi

participacion en la investigacion.

Nombre y apellidos:

Fecha y hora:


mailto:agarciarom@ucvvirtual.edu.pe
mailto:pcarrera@ucv.edu.pe

ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

VALIDACION 1

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Apexp 2- Evahiacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Uso de aplicatives bancarios y su
efecto en |a satisfaccion del usuario”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que se3
valido y que kos resultados obtenidos a partr de éste sean utlizados eficienternente; aportando al quehacer
psicologicn. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: ROBLES ESPIRITU WILMER FILOMENO
Grado profesional: | Maestria () Doctor [ %)

Clinica ([ ) Social { )

Area de formacidn académica:
Educativa (X ) Organizacional | )

Areas de experiencia - :
profesional: DOCTOR EM ADMIMISTRACION
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia 2a4 anos i
elarea: | MisdeSaios [ X
2 Proposito de la evaluacion:

Validar & contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Dates de la escala:
Mombre de la Prusba: Cuestionaric en escala ordinal
Autorfes): Garcia Romero Anthony Ebert
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por ofros autores
Administracion: Persanal
Tiempe de aplicacion: 15 minutos
Ambito de apicacién: Muevo Chimbate
Esta compuesta por dos vanables:
- La primera variable contiene (4 dimensiones, de 7 indicadores y 17
Significacian: ltems en total. El objetivo es medir |a relacion de varables.
- La segunda variable contiene (4 dmensiones, de 12 indicadores y 16
ltems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
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4, Soporis tadrco

+ ariabes 1 Apdicatvos Bancanos
Son canales digitales que distribuyen, ofrecen y venden distinbos sarviclos. hace uso
de @5 Qiimas tecnologlas para conocer mejor al cliente y estar adelaniado 3 sUs

reguermientios, asl mismo, binda |3 posibiidad de que &l EsUErko pueda comunicanssa
por diferentes canales con su banco (Godoy, 2020).

*  Variabie 2: Eatisfaccion ol usuarc
Se consitera como UN t&MMIND de cumplimianto 0 SUPSracion o expectatvas que un
usuano poses de algin producto o senvicio brindado hacla su persona. (Quispe &
Ayavir, 2016).

‘arkabla

nahon
=]

Definicicn

e

Usablidad

La primera dimension s la usabilidad, que hace referencis)
a un sistema informatico con el cual un usuario interactia
por medio de un disposiivo tambien se le relaciona con las
formas de uso (Sanchez, 2011).

& utllzad=s

Respecito a sus funcionalidades, estas tienden a mejorar con|
el tiempo y cada vez se fadilitara su uso, al transformarse I3
tecnologia su acceso es mas Uil y facil desde bos diferentes
aplicatives (Cabanzo, et al, 2021).

Tecnaidgica

La eficiencia tecnologica, &5 la medida con lo que s
asemejan los objetivos establecidos en un sisterna con)
resuliados eficientes (Pichihua, 2018}

Respecio a la segundad de las aplicaciones bancarias, sus
niveles de seguridad no son altos, dado que la comunicacion
del usuario con ka aplicacion movil es el aire siendo un medio
por el cual muchos elementos ajenos pueden ingresar)
ademas de contener informacion de salida y entrada de
dinero siendo un gran incentvoe para esiafadores guel
constanternente se las ingenian para wulnerar la segunidad
{Bendezu, et al. 2012).

e INVESTIGA

=i

=2 UCV
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Expectativa del usuarno que s &l grado de referencia gue

Sxpecatihva dE1u5uE|.r'i-=- espera de un bien o un servicio gue compra. (Mejias
et al., 2011}
BhsEEcEon
al
LsLanio
Call La calidad percibida son las caracteristicas y cualidades]
Perdiblds inherentes al producio o servico. (Mejias et al_, 2011]
El valor percibido es la comparacion gue se realiza entre 13
“alor percibidgojcalidad obtenida y = precio o wvalor que se paga por el bien
O Senicio gue se adguiers. (Mejias et al.. 2011}
Los rmedamnos o quejas del wsuano, favorecen I8
retroalimentacion entre diente v organizacicn, ayudando 3
Cusias

las empresas a realizar cambios en sus proeduecios o sus
fformas de atender con el propésito de mantener contentos =

servicio ¥y se mide de acuerdo al grado de satisfaccion
Leattad -:leJ

La keaftad del vsuaric es la confianza gue se tiens por wun

los chented
la mtencion de

alcanzado y determina la manera en gue
hablaran scbre |lo adguirido. es decir
recomendar o no &l producto. (Mejias et al., 2011}

Presantasciin da Instnucciones pars &l Juee:

& ontimuackdn, a woshed e pressenio = oeesfonaro "Uso de aplicatheos bancarios: y sw efecho em la
sab=facckdin del erearic” slaborado por Sarclia Romens Snthony Ebert =n =1 afio 2023, De aceendo oon
oS sigulsnbes: Indcadones Calfllque Cada wns o I0S: [hems: segln ODmesponca.

Caimgoris Za o ol [ el T
1. Mo cumpie con & cribeno = Bem no e clano.
CLARIDAD = =m reguisne bassames modScaconss. o
Ena ModFICACIEN MUy Qrance =n = uso o B
El [bem =& 2. Bajo Mkvel palabres de sousncs con Sy Sgnificado o por
S0 MTEnET e Ia ondenacken ge estas

3. MociEraadn nfed

Se reguisrs una Frodficacksn muy sspecifics
e miguerices. e bos bRTrinos. del P

e RS
= e =5 clarn, Uenes semdanboa y sintess
4, Ao nived e
COHEREHCLA . Totsiments =n cSesaosenco = Mem inc tene relsckan lagics con ks
(MO CurmpEe Con = oribero) e st
B Hem Hene
. Desaaowerce (Do nivwed = Fem fene una relackin angencal Mejarss
refaciin eglca oon e L) oo |8 dimensitn.
la dimersion o
n@icador que esty , =l B=m Hene= una neiacin modersda con b
ridEnde . ACpEdD {modendo nived] i meTin gue s Fxi) midendo,
. Tolnimente o= Acusndo El = 3= encusnba esidy relscionado oon
(aRo nkaed) I dimersiin que =258 midlendo.
Bl t=m pusde s=r siminado sin gues Se
- Mo Cumple: con & oritenc ven afectida la medicion de (3 dmension.
RELEVAMCIA

|2 Eem s esencial o

. Bajz Mwel

= e tene alguna reevancis, pero oo
Fem puede esiar induysndo o gue mide dsie

Imporiants, 5 gecir
dehe sar inciuldo.

. Moderado nivel

= Fam =5 relabvamenbs importanbe.

. b el

= Fem = mery reisvanie v debe ser inchaldo

Leer oon ceteninyesio ios Sems i calficer en ung escais de T 8 4 5w valoracian, 850 onme solioTammcs Sninds
S DESATFACIDNES GuE Jonsidens pertnenis

1.

Bio curnpls com el oriterio

2

Bajo kel

Melinchermcho nbee]

Ao mihved
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‘ariable del Instrumento: Aol Bancaios

= [Primera dimension: Usshillded

ClaridCohar

Obasryaciones
Indlcadorss Bem |~ [ancial anats
- ; L | 4]4] 3
]Tu:pu-:g:h:n e respoosty de b
aplicacion N ERE
il 4] 4] 4
Conpatibilidad con otros dispoties
$d 14 ]4] 4
il4]4]3
«  Sequnds dmension: Funclorallidades Ltlzadss
Clurid [Cohar] Aeley
Oipasreaciones
indlcadorss Bam [~ Em ania
gl 4] 4] 4
Mujoras dal sernoe via actmbrcionss T 1] 4 4 3
gl 4] 3] 4
Bl 4] 4] 4
50 frwrars: e parmte: sarvicicns adiciomalie: e | 4 3 4
i)+ ]3]+
v  TenemE dmension: Eiclencla ecnibgica
Elarid [Cober) Reley Obasrvacionss
indlcadorss Eem |~ [ancial araots
2] 4] 4] 4
Facilidsd do menegacion 3] 4] 4] 4
4] 4] 4] 4
Disadlo amaciv da los aplicathios 3] 4] 4]+4
«  Cuara dimension: Seguidad
Elarid [Cober) Reley Obasrvacionss
indlcadorss Eem [~ Em —
g 4 13] 4
Pmbeccitn contr ataqms charmdticns
[ il 4
Polficas do prevecidsd cler yimnspamsate | 18 | 4 4 4
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GRADUADO GRADO 0 TITULO INSTITUCION

DOCTOR EN ADMINISTRACION

ROBLES ESPIRITU, WILMER FILOMEND ::T diedtt:::d:i:j'fimEnSEN CIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
DI 32943876 - PERU

Fecha matricula: 04/01/2017

Fecha egresa: 311202018

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 2610/16

ROBLES ESPIRITU, WILMER FILOMEND UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJD
: 4 os:
DNl 32943876 Wodahidad de estudios: PRESENCIAL PERU
Fecha matricula: 21/05/2014
Fecha egresa: 21032018
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
ROBLES ESPIRITU, WILMER FILOMEND UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DNl 32943876 Fecha de diploma: 27/08/15 FERU
Modafdad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ROBLES ESPRITU, WLMERFILOMEND | | oa de diploma: 05105115 UNIVERSIDAD CATOLICALOS ANGELES DE CHIMBOTE
Modahidad de estudios: -

DNl 22843876 PERU

[oad

Fecha matricula: Sin informacion {**)
Fecha egresa: Sin informacidn (*)

BACHILLER EN INGENIERIA DE SISTEMAS



VALIDACION 2

W UMIVERSIDAD CESAR VALLEID

Anexo 2: Evaluacion por juscio de expertos

Respelado jusz: Usted ha sido ssisccionado para evaluar &l instrumanio “Usa de aplicativas bancarios y su
efecio en la safsfaccion del usuano®. La evaluacion del instumenio es de gran relesanca para lograr que s=a
wlido y que los resuliados obienidos a partir de éste s=an uliizados sfideniemenis; aportando al quehacer
peicoldgico. Agradecemos su valicsa colaboracitn.

1.  Datos generales del juez

Mombres y Apellidos del juez: | Salzzar | lanos Juan Francisco

Grado profesional: Meestria [ ) Dacice [ X}
Clinica i Spcal | |
Area de formacion académica:
Educatra [ |} Crganizacianal | X |
Areas do experiencia
profesional: Gestiin

Insgtucion donde lsbora: | Universidad Cesar Valajo

Thr_rpl_:l dn_llpurilru:ll a4 afios { |
eldnea: |\ e Bafos | X )

z Propdeiio de la evalusciin:
Walidar el conienida del instrumento, par uicic de epertos.

i Datos de la escala:

Mambre de la Prusba: Cuestionanio en escala ordinal
hulories) Garcia Romern Anthony Ebert
Procedenca: Digd gutor, -EIJEFILEIJE 0 valkdada por olros auloras
Audministracidn: Feraonal
Tiemipo de aplicacitn: 15 minuiog
fmbita de aplicacidn: Mueyvo Chimbite
Estd compuesta por dos vanables:
La primera variable contiene 04 dimensiones, de 7 indicadores y 17
Significacitn: lizm= =n total. El abjetivo e medir la relacitn de variables.,
La segunda variable contiens (4 dimensiones, de 12 indicadares y 18
liesm= =n tolal. El abjeffva e medir la relacidn de variables.




SOpPOre ISOreco
Variable 1: Apbcativos Bancarios

Son cansles digitales que distribuyen, ofrecen y venden disfinfos servicios. hace uso
de las Uitimas tecnologias para conocer mejor al clienie y estar adelantedo & sus

requerimiantos, asi mismo, brinda la posibilidad de que el usuano pueda comunicarse

por diferentes canales con su banco (Godoy, 2020).

Variable 2- Satistaccidn al usuario
Se considera como un témino de cumplimiento o superacidn de expectativas que un

usuario poses de algin producto o senvicio brindado hacia su persona. (Cuispe &
Byavini, 2018).

Warialle

D e
nision
s

Defindeidn

Aplicalivos
Eancarios

Usabilidad

|_a primera dimensitn s la usabilidad, que hace referencia a un
Eistema informatico con & cusl un wsuario interachia por medio def
un dispositivo también se le relaciona con las formaes de uso
|Sanchez, 2011).

Funcionabdade

& utilizadas

Fespecio a sus funcionalidades, estas tienden a mejorar con el
fiempo y cada ver se facilitard su uso, &l frensformarse la
lecnologia su acceso es mas Ol v facil desde los diferentes
aplicativos (Cabanzo, et al_, 2021).

Eficienca
Tecralbgea

| 3 eficiencia tecnoligica, es la medida con lo gue s asemejan
o0& chjetivos establecidos en un sistema con resultados eficientes
|Fichihua, 2018)

Seguridad

Fespecio a la seguridad de |as aplicaciones bancarias, sus|
niveles de seguridad no son altos, dado que la comunicacion del
usuanio con la aplicacion mdvil es el aire siendo un medio por el
cual muchos elementos ajenos pueden ingresar, ademas de
contener informacion de salida y entrada de dinero siendo un gran
Incentive para estafadores que constantemente =& las ingenian
para vulnerar |la segundad (Bendezd, ef al. 2012).




wpectativa del usuario gue es & grado de referencia gue el

Emi"a del) \suarnio espera de un bien o un servicio gQue compra. (Mejias et
L, 2011)
falEstacoadn
il
LISLEATKY
ol el La calidad percibida son las caracternisticas y ocualidedes)
Fercbida

nherentes al producto o servicio. (Mejias et al_., 2011

o percinida-EE'idE'd obtenida y =l precio o valor que =& paga por & bhienm o

El valor percibido &5 la comparacidn gus s2 realiza entre 15

icio que s& adquisra. (Majias et al., 2011)

reclamos o guejas del

troalimentacian entre clente v organizacidn. ayudamndo a las

usuario, favorecan 1=

e ars mpresas 8 redglizar cambios an sus productos o sus formas de
tendar con el propositc de maniener contentos a sus dlientes
Baorresr v Binller WS

lealtad del usuario es la confianza que s tiena por un Eervicio
sa= mide de scuwsrdo &l grado de satisfaccion slcanzado y
tﬁﬁ: deldetermina la manera en que los clientes hablaran sobre o

quirido, as decir |la imtencidn de recomeandar o mo & producio.
Mejias et al., 2011)
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e
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Variable del instrurmento: Aplcaios Bancais

¢ Primera dimension: Lsabidad

Clarid|Cober| Relew
Indicadores e |~ rcial ancia Observaciones
. I 4 § §
Tiempo dptimoe de respuesta de |a
aplicaciin . 4 : :
] 4 § §
Compatibilidad con otros dispositivos
4 4 § §
5 4 § §
e Segunda dimensiin: Funcionalidades LHilizadas
Clarid|Cober| Rolew
Indicadares Iem |~ Observacionss
6| d 3 q
Mejoms del senvicio via actmalizaciones 1 d 5 3
B 4 i i
g 4 q 3
Softeare que permite servicios adicionales ] 3 5 i
I 4 i 5
o Terceda dimension: Efcenca lecnologca
Indicadores o | e Colkte Fislew Observaciones
ad |encia| ancia
12| 4 § i
Facilidad de navegncion 131 3 1 i
4| 4 q §
Dizefios atractivo de |os aplicativos 151 4 5 q
e Cusrta dimensin: Seguridad
Clarid|Cober| Rolew
Indicadares (0] R o B Observaciones
16 | 4 § q
Profeceidn contra ataques cibeméticos
17| 13 q i
Paliticas de privacidad clara v fransparende 151 4 i i




Variable del instrurmento: Salefaocidn al |Ussans
* PFrimeara dimansidn: Expeclativa del Usuanos

Clamid | Cobwer| Rolew
Indicadores. e | e | i Observacionss
19 4 4 5
Expeciativa de calbdad
0 3 4 4
Expectativas de personalizacssn 1 . 4 4

- Segunda dirmensissn: Calidad percihaeis

Clamid | Cobwr| Rolew
Nl caa eletvir s, item il r pomamey Dibsarvacionss
4 4 4 5
Expericncia
5 4 4 4
Personalizacicn i 3 4 4
- Tercesra dirmensidn: Walorn percibado
Clarid|Cobwer| Rolew
Indicadores it il | el Obsarvacionas
Calidad ] 4 4 4
Coumiisidm pod Ernsaociiines T 3 4 4
Servecen r ] 3 4 5
- Cruinla dimensicn: Lealiad sl dierile
Clamid|Cobher| Relew
Nl caa elatyre-s. item il i el Dilrs i e S O e S
Calidad por probsbilidsd por recompes a 4 5 4
30 3 4 3

Flexibalidad v soderancia a las comsioncs

31 5 | 4
- Cuarta dimenssdn: Oueiess dall Usisano
Clamd| Coher| Relew
reaciome
Nl o elineress. itesrm |20 in | e il =
Reclamos del Usaanio 3z 4 =1 4

Pd.: ol presenie lonmann deb-e e S cossnta

W e Wichh | 1] aei corme Poseclll | 0035 e onme g e criske mn oo e om pocin 2l oarmern e cxpeorios & croploss. (Por
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VALIDACION 3

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Anexp 2: Evaluacion por juicio de expertos
Respetade juez: Usted ha sido seleccicnado para evaluar el instrumento “Use de aplicatives bancarios y su
efecto en la satisfaccion del usuaric™. La evaluacion del instruments s de gran relevancia para lograr que sea
valido y que ks resultados obtenidos a partr de éste sean ulizados eficientamente; aportands al quehacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion,

1. Datos generales del juez

Nombres y Apelidos deljuez- [ESPINOZA DE LA CRUZ MANUEL ANTONIO

Grado profesional: | Maestria | ) Doctor [ %)

Clnica [ ) Social {1}

Area de formacion académica:
Educativa (X | Organizacional [ )

Areas de experiencia : :
profesional: DOCTOR EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia 2adanos i

A | pidesaies (X )

2 Proposito de la evaluacion:

— Validar e contenido del instrumento, por juicie de expertos.

/?ﬁf_.% 1 Datos de la escala:

Mombre de |a Prosba: Cuestionaric en escala ordinal
Autor{es) Garcia Romero Anthony Ebert
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 13 minutos
Ambito de apicacion: Muevo Chimbote
Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable confiene (4 dimensiones, de ¥ indicadores y 17
Significacion; |  Items en total. El objetivo es medirla relacion de variables.
- La segunda variable contiene 04 dmensiones, de 12 indicadores y 18
ltems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.




Soporte teorico
Varkable 1: Aplicativos Bancanas

Son canales digitales que distribuyen, ofrecen y venden distintos servicios. hace usg

de las Ultimas fecnologias para conocer mejor al cliente y estar adelantado a sus

requerimientos, asi mismo, brinda la posibilidad de que el usuario pueda comunicarse
por diferentes canales con su banco (Godaoy, 20200

Warlable 2. Satisfaccion al usuano

Se considera como un terming de cumplimiento o superacion de expectativas gue un

usuarc posee de alglin producio o servicio brindado hacia su persona. (Quispe &

Ayaviri, 2018).

Variable

Dime
nsion
B85

‘ Definician

Aplicatvos
Bancarios

Usabdidad

primera dimension es la usabilidad, que hace referenci
un sistema informatico con el cual un usuario interachl
r medio de un dispositivo también se le relaciona con |
mmas de uso (Sanchez, 2011).

Funcionalidad
5 utilizadas

especto a sus funcionalidades, estas tienden a mejorar con)

tiempo v cada vez se facilitara su uso, al fransformarse |

ecnologia su acceso es mas Util y facil desde los diferente
licativos (Cabanzo, et al., 2021).

Eficiencia
Tecnologica

emejan los objetivos establecidos en un sistema con

eficiencia tecnologica, es la medida con lo gue se
sultados eficientes {Pichihua, 2018).

Seguridad

ezpecto a la seguridad de las aplicaciones bancarias, sug
iveles de seguridad no son altos, dado que la comunicacion
el usuario con la aplicacion mavil es el aire siendo un medio
r el cual muchos elementos ajenos pueden ingresar,
emas de contener informacion de salida y enfrada de
dinero siendo un gran incentive para estafadores que
constantements se las ingenian para vulnerar la seguridad)
{Bendezi, et al. 2012).




Expectativa
Usuanio
latisfaccion
al

pectativa del usuanio que es el grado de referencia que e
suario espera de un bien o un senvicio que compra. (Mejias]
et al, 2011)

usuaro

Calidad
Percibida

La calidad percibida son las caracteristicas y cualidades|
fnherentes al producto o servicio. (Mejias et al., 2011)

alor percibido

El valor percibido es la comparacion que s2 realiza entre la
calidad obtenida v el precio o valor que se paga por el bien|

0 senvicio que se adquiere. (Mejias et al., 2011)

Quejas

Los reclamos o quejas del wusuario, favorecen |
retroalimentacion entre cliente y organizacion, ayudando

5 empresas a realizar cambios en sus productos o su
ormas de atender con el proposito de mantener contentos

usuano

lealtad del uswario es la confianza que se tiens por uny
envicio v s mide de acuerdo al grado de satisfaccion
canzado y determina la manera en que los clientes
ablaran sobre lo adguirido, es dedr la intencion ds

comendar o no el producto. (Mejias et al_, 2011)

Presentacion de instrucciones para el juez:

A conflnuacion, 3 usted e presento el cuestionano “Uso de aplcativos bancarios y su efecto en la
gatisfaccion del usuarlo” elabarado por Garcia Romero Anthony Ebert en el aflo 2023. De acuerda con
Io& giguientes indicadores calfique cada uno de Ios Iems seqin comespanda.

Categoria Callificaclon Indicador
1. o cumple con 2 crteria El liem no &5 clarm.
CLARIDAD El liem requiere bas@nies modificaciones o
una modificackon muy grande en el uso de as
Bl ltem s& 2. Bajo Nives palabras de acuerdo con su skgnificado o por
comprens |3 ordenackin de estas.
facimante, es
dedr, su sintactica Se requiere wna modiicacian muy especiica
ysemaniica son | 3- MOdEraoa nivel de JIgUNCs de K6 1emings del ltam,
adeciaias.
El tem 25 claro, tiene semantica y sintaxs
4. AR nivel ——
COHERENCIA | 1. Totalmente en desacuendo El ttem no Si2ne relackin kgica con la
ino cumiple con el criteno) dimension.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD:

ol e on | 2 Desacuerdo  paip  nives El lfem fiens una ralacian tangencial fejana
o) de acuerda) con 3 dimensién.
la dimension o
Indicador que esta
. El Eem Hene una refaciin moderada con la
midiensn. 3. Acwerdo (moderado nivel) QIMansiin qus £2 513 midiEndc.
4. Tolakmente de Acuerdo El Item se encuenira esta relaclonado con
{aito nived) la dmension gue esla midando.
El Rem [H.IE'ﬂE' sar siminasa =n qua B8
1- Mo cumpie con & ctero vea afectsda la medickin oe 13 dimansion.
RELEVANCIA 2 Balo Mivel El Itam Hene ElgLrla ralewancla, 2o falipal
El item es esencial of = B3 Hem puede estar Nciuyenco 1o que mide este.
importante, es decir
debe ser Incluldo. | 3. Moderado nivel El Hem es relativamente Importants.
4 ARD nivea] El tem a& mury relevantsa ¥ daba: SEr Inciuao.

Leer con defenimienio o5 fems y calficar en uwna escala de T a 4 sy valoracion, 351 como solciiamos binde
sUS observacines que considers perfinente

1. Mo cumpie con el criieds

2. Bajo Nivel

3. Mogerado nivel

4. Alo nhvel

Variable del instrumento: Apicaiwes Bancarnios
= Primera dimension: Uisabiidad

Indicadores em E:I::jiumr ::::: Observaciones
Tiempo optime de respussta de ! + + .
aplicacion 3 4 | 4 3
3 4 4 4
Conmpatibilidad con etros dispositives
4 4 4 4
5 4 4 3
= Segunda dimensitn: Funcicnalidades Milizadas
Indicadores kem m:::ulannuclul; E:::: Ohbservaciones
& 4 4 4
Mejoras del servicio via actualizaciones 7 4 4 3
] 4 4 4
e =] 4 4 4
*i
ﬁ [Software que permie servickns adicionales 10 4 4 4
“E{”“ ...... }“’ 11 ] 4 3 4
) ';,e = Tercera dimension: Eficiencia tecnoldgica
! Indicadores kem m::jm anclar ::::: Observaciones
12 4 4 4
Facilidad de navegacion 13 4 4 4
14 4 4 4
Disefio atractive de los aplicativos 15 4 4 4




o Lyt dimendabn Segancad

Imi
Observhcionss
Imdeatores It - — .""_“'l
% | 4 - :
Protecodn conirs o s, Clbormeta s
17| 3 i :
Politicem de privacsdad clars v rsenpasoaie I i i
Variable del instrumento: Sasfaccion d Usuano
* Primera dimension: Expectativa del Usuario
Indicadores kem | Im m" Observaciones
19| 4] 4|4
Expectaiiva de calidad
20 4 4 4
Expectativas ds persomalizarion 1l s 3 3
» Segunda dimension: Calidad pescibida
Indicadores lmh:'nulmmr == MH“ Observaciones
uls]4] 4
Experencia
15 4 4 3
Personalizacion W4 4] 4
» Tercera dimensidn: Valor percibido
Calidad wla|a] 4
Comision por Tansacciones 17 413 ,
Sevicio 1B 4 4 4
« Cuarta dimensisn: Queias del Usuario
Indicadores i:ﬂnh:d —== |=== Observaciones
Rerlamos del Ussario nlae]s]?




« (Cuinta dimensitn: Lealtad 3 dients

|cianiafconer] Retey _
Indicadores Eem aa lencia | ancia Observaciones

Calbidad por probabilidad per reconipra 13 4 4 3

Flembilidad ytolerancia a las comisiones

DMIM* 13195046

Fd.: el presente formabo debse fomiar en cuenta:

Willeasi v Wekh (1999) asi como Powd] (2000, mencionan qué i exisls uh Teskgenita al de a gl Par
ofra parte, & momers de |ueces qQues se debe smplear &n un juicio depende del nhiel de experiicla :.IdE I dreersidsd del
conocimienio. Asl, mienias Gable y Wolt (1933), Grant y Cavls [1997), y Lynn {1386) (ciados em McGardand =t al. 2003)
suglsren un ramgo d= ¥ hasta 20 sxpertcs, HykSs =t al (2003) manfestan que 10 sxpesrios brindardn uma =sHmackn
conflable de ks validez de cont=rido de un Insfruments (canSdad minmamends recomendable para consiruccones de nusywos
Instrumerntos]. 2l un B0 % de los s¥perios han esiado de acusrdo oon B vallder de un em dsie puede ser incomomndo al
Instruments (Youtlainen & Liukkorer, 1995, ciados &n Hyrkds =t al (2003).

5 Faww rey st spac ios. ooy cbed 0 Tic Hhed 201 7-23 entre ofra biblogratia.
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ANEXO 5: TAMANO DE LA MUESTRA

Férmula finita para la determinacién del tamario de la muestra
N x Z2 « D *q

n=ez*(N—1)+Z2*p*q

Donde:

n= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza

e= Margen de error

p= Variabilidad positiva
g= Variabilidad negativa

N= Tamafio de poblacién

_ 95,784 * 1.962 % 0.50 * 0.50
~0.052 (95,784 — 1) + 1.962 % 0.50 * 0.50

n= 383

n




ANEXO 6: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Criterios de evaluacion

Observa
. g ciény/o
. Relacién - L Relacién entre
) Dime ) e o a .. Relacién entre | Relacién entre ) recome
Variable ., Indicador | Definicién de indicador items Opcién de respuesta entre la la di g, T elitemyla .
nsion X adimensiény | elindicadory - ndacion
variable y la - , opcion de
X o el indicador el item es
dimensién respuesta
si no si no si no si no
1. ¢El  aplicativo  bancario
responde réapidamente Casi Casi )
X L . Nunca A veces : Siempre
Tiempo | Es el tiempo que lleva a cuando inicio sesién o accedo nunca siempre
optimode | |, aplicacién procesar la a una funcién especifica?
respuesta .. . . . .
(fe I solicitud del usuario y | 2. ¢El aplicativo bancario muestra
. .. enerar una respuesta. un rendimiento rapido y fluido i i i
aplicacion | 8 P . pido y Nunca | C3S! A veces Casl | giempre
al realizar operaciones como nunca siempre
transferencias o pagos?
La compatibilidad con | 3. ¢ElI aplicativo bancario es
Usabil dispositivos de los compatible con diferentes Casi Casi .
. . . . Nunca A veces . Siempre
idad aplicativos bancarios es sistemas operativos (iOS, nunca siempre
fundamental para Android, Windows, etc.)?
Compatibil | asegurar  que  los | 4. ¢El  aplicativo  bancario ) )
Vi idadcon | \ciarios puedan funciona sin problemas en mi | Nunca niiz'a A veces signizlre Siempre
Aplicat otros . ! o o
P . - acceder y utilizar las dispositivo movil?
ivos dispositivo O
bancar s aplicaciones de manera
ios efectiva y sin [5. ¢El aplicativo bancario ofrece
. . ; ; ; Casi Casi .
inconvenientes en la misma funcionalidad en .
. ‘ N . . o Nunca nunca A veces siempre Siempre
diferentes dispositivos y diferentes dispositivos?
sistemas operativos.
Los servicios basicos |6- ¢El aplicativo bancario me
; ; ; ; Casi Casi .
ermite ver mi historial )
. son fundamentales p _ Y| Nunca | oo A veces siempre Siempre
Mejora | para el consulta mi saldo?
Funfi permanen | fyncionamiento y la|7- ¢El aplicativo bancario
onalid | tedel | iijaq  dge  un|  Pproporciona informacion Casi Casi | o
ades servicio L . . Nunca A veces . Siempre
" i aplicativo  bancario, actualizada y detallada sobre nunca siempre
utiliza Vvia . .
.__ . | estos son: consulta de mis transacciones?
das | actualizaci o — -
ones saldo, historial de |8. (EI aplicativo bancario hace ) )
transacciones, facil solicitar préstamos o | Nunca | €3S A veces Casi | gomore
nunca siempre

transferencias, etc.

créditos?




9. ¢El software del aplicativo
bancario ofrece una variedad i i
L L Nunca Casi A veces ‘Ca5| Siempre
) de servicios adicionales nunca siempre
Se refieren a los tractivos?
Software - atractivos?
servicios — —
que ) 10. ¢El aplicativo bancario tiene
i complementarios o un software que ofrece
rmi .. . i
permite | adicionales que van Nunca | C3S! A veces Casl | giompre
servicios . . programas de recompensas 0 nunca siempre
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ANEXO 8: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
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DATOS
K Numero de items
. CALCULO VARIANZA POR
Z ;'5“ _ITEP’J?S ITEMS
5
Z ST CALCULO VARIANZA TOTAL
suma

items 32 38.7175 varianzas
items -
1 31 685.7275 varianza de las sumas
division
1 1.033333333 0.056461933 division
division
1 1.033333333 0.943538067 1- division2

Alfa de Cronbach N de elementos

0.975 32

Nivel de confiabilidad “muy bueno”



ANEXO 8: AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC:

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica
en Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (*),
autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la

cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Nombre del Programa Académico:

Autor: DNI:
Nombres y Apellidos

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que
los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del

estudio.

Lugar y Fecha:

Firmay sello:

(Titular o Representante legal de la Institucidn)



