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RESUMEN EJECUTIVO 

 

La satisfacción y la fidelización de los clientes han sido dos de los principales objetivos 

perseguidos por los directivos bancarios. El estudio se ha centrado en la banca móvil, 

puesto que, son conceptos que están en constante crecimiento dentro de los bancos y 

su utilización a través de teléfonos móviles para llegar a un conjunto más amplio de 

clientes.  

 

El objetivo del trabajo fue determinar el impacto que tienen los clientes de las 

entidades bancarias sobre los servicios de banca móvil en la provincia de Tungurahua. 

Para ello, se midió la influencia de la satisfacción y la confianza como antecedentes 

para el desarrollo de la lealtad de los clientes según el método cuantitativo de nivel 

correlacional.  

 

Los resultados demostraron que la satisfacción está sustentada de las interacciones 

previas, y ello genera un efecto positivo en la lealtad del cliente. También, la usabilidad 

y el servicio de la interfaz móvil demuestran que generan un efecto positivo en la 

satisfacción.  

 

Se concluye que, los bancos deben priorizar una interfaz fácil de usar y brindar 

servicios valorados por los clientes de la banca móvil. Si bien es cierto, la 

competitividad obliga a estas instituciones financieras a ofrecer calidad y experiencias 

agradables a los clientes. 

 

PALABRAS CLAVE: ARTÍCULO ACADÉMICO, LEALTAD DEL CLIENTE, 

SATISFACCIÓN DEL SERVICIO, BANCA MÓVIL.  
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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction and loyalty have been two of the main objectives pursued by 

bank managers. The study has focused on mobile banking, since these are concepts 

that are constantly growing within banks and their use through mobile phones to reach 

a broader set of customers.  

 

The objective of the work was to determine the impact that the clients of the banking 

entities have on the mobile banking services in the province of Tungurahua. For this, 

the influence of satisfaction and trust was measured as antecedents for the development 

of customer loyalty according to the correlational level quantitative method.  

 

The results showed that satisfaction is based on previous interactions, and this 

generates a positive effect on customer loyalty. Also, the usability and service of the 

mobile interface show that they generate a positive effect on satisfaction.  

 

It is concluded that banks should prioritize a user-friendly interface and provide 

services valued by mobile banking customers. While it is true, competitiveness forces 

these financial institutions to offer quality and pleasant experiences to customers. 

 

KEY WORDS: ACADEMIC ARTICLE, CUSTOMER LOYALTY, SERVICE 

SATISFACTION, MOBILE BANKING. 
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