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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad
de servicio, gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios de una universidad
de Lima, 2023. La metodologia utilizada fue de tipo basico de disefio no
experimental con un enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo correlacional, la
muestra estuvo conformado por 152 usuarios, para el recojo de los datos se utilizd
la técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario estructurado con
escala de Likert de 5 alternativas, la validez del instrumento se realizé por juicio de
expertos, los datos fueron analizados con el paquete estadistico SAS. Los
resultados segun la prueba de hipotesis establecieron que hay una correlacion de
sig. 0,554 que resulta moderada y positiva, la fiabilidad de las variables calidad de
servicio fue de 75.7%, gobierno electronico fue 71.7% y de satisfaccion fue de
80.3%. En conclusion, segun las evidencias de las investigaciones y la resultante
del procesamiento estadistico se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la
hipétesis de investigacion donde se determind la correlacidon entre las variables, es
decir que a mayor calidad de servicio y gobierno electronico mayor sera la

satisfaccion de los usuarios de una universidad de Lima.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship between the
quality of service, e-government and the satisfaction of users of a university in Lima,
2023. The methodology used was a basic type of non-experimental design with a
quantitative approach and descriptive correlational level, the sample consisted of
152 users, for data collection the survey technique was used and the instrument
was a structured questionnaire with a Likert scale of 5 alternatives, the validity of
the instrument was made by expert judgment, the data were analyzed with the SAS
statistical package. The results according to the hypothesis test established that
there is a correlation of sig. 0,554 which is directly and positively, the reliability of
the variables quality of service was 75.7%, e-government was 71.7% and
satisfaction was 80.3%. In conclusion, according to the research evidence and the
result of the statistical processing, the null hypothesis (Ho) is rejected and the
research hypothesis is accepted where the correlation of the variables was
determined, that is, the higher the quality of service and e-government, the higher

the satisfaction of the users of a university in Lima.
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RESUMO

O objetivo geral da pesquisa foi determinar a relagao entre a qualidade do servigo,
0 governo eletronico e a satisfagdo dos usuarios de uma universidade em Lima,
2023. A metodologia utilizada foi de tipo basico de design ndo experimental com um
quantitativo e abordagem de nivel descritivo. correlacional, a amostra foi composta
por 152 usuarios, para a coleta de dados foi utilizada a técnica de pesquisa e o
instrumento foi um questionario estruturado com uma escala Likert de 5
alternativas, a validade do instrumento foi realizada por julgamento de
especialistas, o Os dados foram analisados com o pacote estatistico SAS. Os
resultados de acordo com o teste de hipotese estabeleceram que existe uma
correlagdo de sig. 0,554 que é direta moderada positiva, a confiabilidade das
variaveis de qualidade de servigo foi de 75.7%, o governo eletrénico foi de 71.7%
e a satisfacdo foi de 80.3%. Em conclusédo, de acordo com as evidéncias das
investigacoes e o resultado do processamento estatistico, rejeita-se a hipotese nula
(Ho) e aceita-se a hipotese de investigacao onde foi determinada a correlagao das
variaveis, ou seja, quanto maior for a qualidade do servigo e governo eletrénico

quanto maior a satisfagcao dos usuarios de uma universidade em Lima.

Palavras-chave:
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