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Resumen

Medios virtuales y su relación con la satisfacción al cliente del banco

Scotiabank Perú - Agencia chimó 1 de San Juan de Lurigancho, la

investigación tuvo como objetivo general identificar la relación que existe entre

los medios virtuales y la satisfacción al cliente del banco Scotiabank Perú —

Agencia chimó 1 de San Juan de Lurigancho. La variable objeto de estudio fue

medios virtuales medida según autora Escoto (2001) a través de los elementos

comunicación virtual, accesibilidad y comodidad, así mismo la variable

satisfacción al cliente según autor Kotler (2003) se mide a través de los

elementos expectativas y confianza. La investigación es de tipo descriptivo

correlaciona!, los métodos utilizados en la investigación son científico,

documental, hipotético deductivo, observacional, con un diseño no

experimental con corte transversal, ya que no se manipularan las variables.

Para ello la población estuvo conformada por 87 clientes de la agencia, a

través del muestreo probabilístico y aleatorio simple y aplicando la fórmula de

población finita la muestra salió 70 clientes, la técnica que se aplicó en la

investigación fue la encuesta a través de un cuestionario con preguntas

cerradas de tipo Likert. El cual luego fue validado por un juicio de expertos,

determinando su confiabilidad mediante el alfa de cronbach, se utilizó el

software estadístico SPSS en su versión 21 para el procesamiento de datos.

Para la prueba de hipótesis se utilizara la prueba chi cuadrado, por medio de la

cual se realizara la contrastación de la hipótesis y se determinara las

conclusiones.

Palabras claves: Medios virtuales, satisfacción, cliente.
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Abstract

Virtual Media and its relationship to customer satisfaction of Scotiabank Perú -

Chimu Agency 1 San Juan de Lurigancho, the overall objective research was to

identify the relationship between the virtual media and customer satisfaction of

Scotiabank Perú - Agency Chimu 1 San Juan de Lurigancho. The variable

under study was measured by virtual means Escoto author (2001) through

virtual communication, accessibility and convenience Ítems, also varying

customer satisfaction by Author Kotler (2003) is measured by the elements of

expectations and confidence. The research is correlational descriptive, the

methods used in the research are scientific, documentary, deductive,

observational, non-experimental design with crosscut hypothetical, since the

variables are not manipulated. This population consisted of 87 clients of the

agency, through the probabilistic and simple random sampling and applying the

formula for fin ¡te population sample carne 70 clients, the technique was applied

in the research was the survey through a questionnaire closed questions with

Likert. Which was later validated by an expert judgment, determining its

reliability by Cronbach's alpha, the SPSS statistical software was used in

versión 21 for data processing. For hypothesis testing the chi-square test was

used, through which the testing of the hypothesis was done and the findings will

be determined.

Keywords: Virtual Media, satisfaction, customer.
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