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Resumen 

La presente investigación tiene como objetivo determinarla relación que existe entre 

la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios del servicio de  administración 

tributaria y fiscalización de la  Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año 

2016.Esta investigación es de tipo descriptiva no experimental,de corte transversal; 

porque las variables no  fueron manipuladas y se utilizó conocimientos pre 

establecido, como teorías para medir las variables de calidad de servicio y 

satisfacción de los usuarios. Así mismo se aplicó cuestionarios  a 339 usuarios que 

acudieron al servicio de administración tributaria y fiscalización, para poder 

determinar la muestra  se empleó una formula probabilística de población finita, 

además los instrumentos utilizados fue cuestionario y una escala,por último se llegó 

a la conclusión de que existe una relación directa ya que en el aumento o 

disminución de una variable se invierte en la otra esto quiere decir que al relacionar 

las variables calidad de servicio y satisfacción de los usuarios obtenemos un índice 

de 0,117 reflejando unaCorrelación positiva muy bajaquiere decir que a mayor 

calidad de servicio mayor es la satisfacción de los usuarios. 

 

Palabras Clave:administración tributaria y fiscalización, calidad de servicio, 

satisfacción del usuario. 
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Abstract 

The present research aims to determine the relationship that exists between the 

quality of service and satisfaction of the users of the tax administration and control 

service of the Santiago de Cao District Municipality, in 2016. This research is 

descriptive, non-experimental, cross-sectional, Because the variables were not 

manipulated and pre-established knowledge was used, such as theories to measure 

the quality of service variables and user satisfaction. Likewise, questionnaires were 

applied to 339 users who came to the tax administration and control service. In order 

to determine the sample, a probabilistic formula of finite population was used. In 

addition, the instruments used were a questionnaire and a scale. That there is a 

directrelationship since in the increase or decrease of one variable is reversed in 

the other this means that when relating the variables quality of service and 

satisfaction of theusers we obtain an index of 0.117 reflecting a very low positive 

correlation means that a Higher quality of service greater is the satisfaction of users. 

 

Keywords: service quality, customer satisfaction, service tax administration and 

enforcement 

 

 

 

 


