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RESUMEN 

El objetivo del presente estudio fue conocer la influencia de la calidad de servicio en la satisfacción 

de los clientes de los sectores salud y educación beneficiarios de los préstamos Multired del Banco 

de la Nación del distrito de Moyobamba - Año 2015. El estudio fue No Experimental, con un diseño 

de tipo descriptivo, correlaciona!. Se planteó la hipótesis: la calidad de atención brindada por el 

Banco de la Nación Agencia Moyobamba incide positivamente en la satisfacción del cliente 

beneficiario de préstamos Multired. La información analizada partió de un cuestionario que recogió 

información de 97 clientes del Banco de la Nación Agencia Moyobamba, usuarios de préstamos 

M·ultired. Se les entrevistó luego del proceso de atención que recibían en las oficinas de atención al 

cliente de Préstamos Multired. Los resultados expresan lo siguiente: De los 97 entrevistados, el 

48.5% (47] manifiestan que la calidad es buena, el 44.3% (43), refieren que es Regular, el 6.2% (6), 

manifiestan que es Mala y sólo el 1% (1) manifiesta que es Muy Buena. Al cuantificar las 

calificaciones entre buena y muy buena se obtiene que 90 entrevistados perciben la calidad como 

buena y muy buena. Sólo un entrevistado (1%) manifiesta como mala. Al cuantificar las 

calificaciones entre buena y muy buena se obtiene que 90 entrevistados perciben la calidad como 

buena y muy buena. Sólo un entrevistado (1%) manifiesta como mala. 64 entrevistados (66%) 

manifiestan que están satisfechos, 3 (3%] insatisfecho y el 31% (30) refieren estar muy 

insatisfechos. Se encuentra relación entre calidad de servicio y satisfacción para una seguridad del 

95% (a =O.OS) el valor teórico de una distribución ji-cuadrado con 06 grados de libertad para a =O.OS 

es de 12,59. Como quiera que en el cálculo del x 2 obtuvimos un valor de 51.00, que supera al valor 

para a =O.OS, podremos concluir que las dos variables no son independientes, sino que están 

asociadas (p<O.OS). Por lo tanto, a la vista de los resultados, rechazamos la hipótesis nula (HO) y 

aceptamos la hipótesis alterna (Ha) como probablemente cierta. 

Palabras claves: Calidad y Satisfacción. 
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ABSTRACT 

The aim of this study was to determine the influence of service quality in customer satisfaction in 

the health and beneficiaries of Bank loa ns Multired Nation Moyobamba district education sectors. 

2015. The study was not experimental, with a design of descriptive, correlational. lt was 

hypothesized: the quality of care provided by the National Bank Moyobamba Agency positively 

affects beneficiary satisfaction Multired customer loans. The analyzed information carne from a 

questionnaire that gathered information from 97 customers of the Bank of the Nation Agency 

Moyobamba, users Multired loans. They were then interviewed the process of care they received 

at the offices of Customer Loans Multired. The results show the following: Of the 97 respondents, 

48.5% (47) state that the quality is good, 44.3% (43), which is referred Regular, 6.2% (6). say it is 

bad and only 1% (1) states that it is very good. By quantifying the ratings between good and very 

good, it is obtained that 90 respondents perceive the quality as good to very good. Only one 

respondent (1%) manifested as poor. By quantifying the ratings between good and very good, it is 

obtained that 90 respondents perceive the quality as good to very good. Only one respondent (1%) 

manifested as poor. 64 respondents (66%) say they are satisfied, 3 (3%) dissatisfied and 31% (30) 

report being very dissatisfied. Relationship between quality of service and satisfaction far a security 

of 95% (a= O.OS) the theoretical value of a chi-square distribution with 06 degrees of freedom far 

a= O.OS is 12,59 lt is. Since in the calculation of the x 2 obtained a value of 51.00, which exceeds 

the value far a = O.OS, we can conclude that the two variables are not independent, but are 

associated (p <O.OS). Therefore, in view of the results, we reject the null hypothesis (HO) and accept 

the alternative hypothesis (Ha) as probably true. 

Keywords: Quality and satisfaction. 
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