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RESUMEN

Palabras claves: Calidad de la atención y satisfacción del cliente.

x¡

El objetivo del presente estudio fue Conocer la relación entre el grado de percepción de la calidad 

y el nivel de satisfacción de los clientes usuarios de las Tarjetas Multired Global Débito del Banco 

de la Nación, Agencia Moyobamba, 2015. Estudio No Experimental, diseño descriptivo simple, 

correlacional. La información analizada partió de un cuestionario que recogió información de 97 

clientes usuarios de la tarjeta multired global débito. La hipótesis fue: Existe relación entre el grado 

de percepción de la calidad de atención brindada por el Banco de la Nación con la satisfacción del 

cliente usuario de la Tarjeta Multired. Los clientes fueron entrevistados luego de la atención 

recibida en el banco. Los resultados expresan: Existe relación entre grado de percepción de la 

calidad y el nivel de satisfacción de los clientes usuarios de las Tarjetas Multired del Banco de la 

Nación, para una seguridad del 95% (a =0.05) el valor teórico de una distribución ji-cuadrado para 

a =0.05 es de 9,49, para x 2 obtuvimos un valor de 75.62, que supera al valor para a =0.05, 

podremos concluir que las dos variables no son independientes, sino que están asociadas (p<0.05). 

Por lo tanto, a la vista de los resultados, rechazamos la hipótesis nula (H0) y aceptamos la hipótesis 

alterna (Ha) como probablemente cierta. De 97 clientes usuarios encuestados 56 (57.7%) refirió 

que la percepción de la calidad de atención es BUENA, 33 (34.0%) REGULAR y sólo 8 (8.32%) 

manifestaron que es MALA. El nivel de satisfacción de los clientes usuarios de tarjeta multired 

expresan los siguientes resultados: el 60.8% (59) manifestaron como SATISFECHO el nivel de 

satisfacción, 36.1% (35) manifiesta como INSATISFECHO y sólo el 33.1% (3) manifestaron que están 

MUY INSATISFECHOS. A! describir los componentes que más influyen en el grado de percepción 

fueron: Componente: Oportunidad con un 41.2% Componente: Información con 34%. 

Componente: Comodidad con 45.1%. Componente: Horario de atención con 82.5%. Componente: 

Funcionalidad con 51.6%. Componente: Facilidad con 67.0%. Componente: Información con 45.4%. 

Componente: Seguridad con 89.4%. Componente: Reportes con 74.2%. Componente: Amabilidad 

con 43.3%. Componente: Apariencia con 79.4%. Componente: Seguridad con 51.2%. Componente: 

localización con 73.2%. Componente: Limpieza con 68.0%. Componente: Equipamiento con 42.2%. 

Los componentes que más influyen en la variable nivel de satisfacción se encontró lo siguiente: 

Componente: Acceso con 66.0%. Componente: Riesgo con 72.2%. Componente: Disponibilidad con 

78.4%. Componente: Elección con 74.1%. Componente: Recomendación con 68.0%.



ABSTRACT

Keywords: Quality of care and customer satisfaction.

xii

The aim of this study was to determine the relationship between the degrees of perceived quality 

and level of customer satisfaction Multired users of Global Debit Cards Banco de la Nación, 

Moyobamba Agency, 2015. No Experimental Study descriptivo simple design correlationa!. The 

analyzed Information carne from a questionnaire that gathered Information from 97 customers 

using the multi-network debit card overa!!. The hypothesis was: There is a relationship between the 

degrees of perceived quality of care provided by the National Bank with customer satisfaction 

Multired card user. Customers were interviewed after the care provided in the bank. The results

show: There is a relationship between the degree of perceived quality and level of customer 

satisfaction users of Multired cards National Bank for a security of 95% (a = 0.05) the theoretical 

valué of a distribution ji It -square for a = 0.05 is 9.49, x 2 We got to a valué of 75.62, which exceeds 

the valué for a = 0.05, we can conclude that the two variables are not independent, but are 

associated (p <0.05). Therefore, in view of the results, we reject the nuil hypothesis (H0) and accept 

the alternative hypothesis (Ha) as probably true. 97 user's surveyed 56 clients (57.7%) reported that 

the perception of the quality of care is good, 33 (34.0%) REGULAR and only 8 (8.32%) stated that it 

is bad. The level of customer satisfaction multi-network card users expressed the following results: 

60.8% (59) expressed as DISSATISFIED the level of satisfaction, 36.1% (35) expressed as dissatisfied 

and only 33.1% (3) said they are very dissatisfied. In describing the components that influence the 

degree of perception they were: Component: Opportunity to 41.2% Component: Information with 

34%. Component: Comfort with 45.1%. Component: Hours with 82.5%. Component Functionality 

with 51.6%. Component: Easy to 67.0%. Component: Information with 45.4%. Component: Safety 

89.4%. Component: Reports with 74.2%. Component: Kindness to 43.3%. Component: Appearance 

with 79.4%. Component: Safety 51.2%. Component: localization with 73.2%. Component: Cleaning 

with 68.0%. Component: Equipment with 42.2%. Component: The components that influence the 

variable level of satisfaction found the following Access 66.0%. Component: Risk with 72.2%. 

Component: Availability to 78.4%. Component: Election with 74.1%. Component: Recommendation 

68.0%.




