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RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito determinar el nivel de relacion
que existe entre la calidad de sernicio y la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua- 2017.

La investigacion es de tipo aplicada, con disefio no experimental de corte
transversal correlacional, con una poblacion de 239 trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. Se consider6 para la muestra 58
trabajadores, que fueron seleccionadas de acuerdo el muestreo aleatorio
simple. Para la recoleccion de los datos se aplicd la técnica de la encuesta
mediante la utilizacién de dos instrumentos que permitieron evaluar la calidad
del servicio y la satisfaccién laboral en la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto. En la presente investigacion se realiz6 la prueba de normalidad en los

datos.

Los resultados concluyen que, la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion laboral, se relacionan significativamente, evidenciando una
correlacion directa y fuerte (r = 0.901), lo que indica que a medida que se logre
mejorar la calidad de servicio, la satisfaccion laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto se incrementara significativamente.

Palabras Clave: Calidad de servicio, satisfaccion laboral, satisfaccion,

percepcion, satisfaccion intrinseca, satisfaccién extrinseca.



ABSTRACT

The present research aims to determine the level of relationship between
quality of service and job satisfaction in the Provincial Municipality of Mariscal
Nieto, Moquegua -2017.

The research is applied, with non-experimental cross-correlational cross-
sectional design, with a population of 239 workers from the Provincial
Municipality of Mariscal Nieto. For the sample, 58 workers were considered,
which were selected according to simple random sampling. For data collection,
the survey technique was applied through the use of two instruments that
allowed evaluating the quality of service and job satisfaction in the Provincial
Municipality of Mariscal Nieto. In the present investigation, the normality test

was performed on the data.

The results conclude that the variable quality of service and variable labor
satisfaction are significantly related, showing a direct and strong correlation (r =
0.901), which indicates that as the quality of service is improved, job satisfaction
Of the workers of the Provincial Municipality of Mariscal Nieto will increase

significantly.

Key words: Quality of service, job satisfaction, satisfaction, perception, intrinsic

satisfaction, extrinsic satisfaction.
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