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RESUMEN

La presente investigacion titulada Calidad de servicio en drea de operaciones y
satisfaccion de los usuarios en el Banco de la Nacion — Agencia Echarati - La
Convencion, 2018, pretende indagar sobre ;Cudl es la relacion que existe entre la
calidad del servicio en area de operaciones y la satisfaccion de los usuarios en el
Banco de la Nacion — Agencia Echarati — La Convencion, 20187, con el objetivo de:
Establecer la relacion que existe entre la calidad del servicio en area de operaciones y
la satisfaccion de los usuarios en el Banco de la Nacion — Agencia Echarati — La
Convencion, 2018. Para ello, se operativizd la siguiente hipdtesis: Existe una
relacion directa y significativa entre entre la calidad del servicio en area de
operaciones y la satisfaccion de los usuarios en el Banco de la Nacion — Agencia
Echarati — La Convencion, 2018. Esta investigacion se fundamenta de tipo de
investigacion aplicada, segun la naturaleza de los instrumentos aplicados es de tipo
cuantitativo, nivel de investigacion es descriptivo y correlacional, y el diseno de la
investigacion es no experimental y de corte transeccional o transversal, ademas se
utilizé el método de investigacion deductivo. Se trabajé con una poblacioén de 6,210
usuarios del Banco de la Nacién - Agencia Echarati — La Convencién, con una
muestra significativa de 152 encuestas a los usuarios. En la recopilacion de la
informacion se utiliz6 las técnicas de observacion directa, encuesta y la revision
documentaria. Llegando a las siguientes conclusiones: Los resultados evidencian que
si existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio en area de
operaciones con la satisfaccion de los usuarios en el Banco de la Nacion - Agencia
Echarati — La Convencion, 2018, donde se percibe la satisfaccion de los usuarios esta
en funcion de los elementos tangibles de la institucion, confianza, atencion al
publico, satisfaccion del servicio y valores de la cual observa, estos componentes,
directamente incurren en la satisfaccion de los usuarios, especificamente en su
rendimiento percibido, cumplimiento de expectativas y niveles de satisfaccion en la

institucion financiera. Lo cual se verifica el valor de Chi cuadrado es * =101,336“,

es decir, a mejor calidad de atencion se tendra también una mejor satisfaccion de los

usuarios. Con ello se confirma la hipdtesis planteada.
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