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Resumen

El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacion en la Provincia Datem del
Marafidon, 2020. Se conocio el nivel de calidad de servicio y el de satisfaccion
de los usuarios; de acuerdo a sus dimensiones planteadas. El tipo de
investigacién cuantitativa con enfoque descriptivo, correlacional y no
experimental, se trabajé con una muestra de 352 usuarios. El muestreo fue
probabilistico y la técnica aleatoria simple; en dos cuestionarios para la
recoleccion de datos, y fueron validados mediante juicio de expertos. Las
técnicas fueron el software SPSS 25.0 y el programa Excel. La confiabilidad se
uso el Alfa de Crombach y se uso el coeficiente de Rho de Spearman. Como
resultado se obtuvo que ambas variables conjuntamente con sus dimensiones
tienen una relacion positiva muy débil de (0.226). Por tanto, se concluye que,
ambas variables se relacionan significativamente. Por cuanto, se obtuvo una
correlacion positiva muy débil de (0, 226), un nivel de significancia menor al 0,05
(p<0,05). Afirmando de esta manera, la hipotesis general cuyo significado es
gue al mejorar la calidad de servicio mejorarda la satisfaccion de los usuarios y

en sus dimensiones.
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Abstract

The objective of the study was to determine the relationship between the quality
of service and user satisfaction at the Bank of the Nation in the Datem del
Maraion Province, 2020, on the level of quality of service, and the level of
satisfaction of users, according to their dimensions among themselves, of
quantitative type, with a descriptive approach, correlate, non-experimental,
worked with a sample of 352 users. The sampling was probabilistic and the
random technique simple. Two questionnaires were developed for data
collection, which were validated by expert judgement; the technique to analyze
were the SPSS 25.0 software and the Excel program; for reliability crombach's
Alpha was used, Spearman's Rho coefficient was used. As a result, it was
obtained that both variables in conjunction with their dimensions have a very
weak positive relationship of (0.226). It is therefore concluded that the two
variables are significantly related. Since a very weak positive correlation of (0,
226) was achieved, with a significance level less than 0.05 (p<0.05). Affirming
the general hypothesis; means that improving the quality of service will improve

user satisfaction and in its dimensions.
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