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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo central Identificar la calidad del
servicio y la satisfaccién de los usuarios del SAT-Piura, al afio 2015, para lo cual se aplicé el
cuestionario SERVPERF, orientado a medir las percepciones de los usuarios sobre diferentes
aspectos del servicio. En concordancia con los antecedentes de este tipo de organizaciones, se
planted la hipétesis de que el servicio es deficiente, generando insatisfaccién en los usuarios. El
estudio incluyé una muestra de 171 usuarios del servicio, seleccionados aleatoriamente a partir
de la poblacién de usuarios que fueron atendidos en dicha organizacién; éste fue conducido bajo
el enfoque cuantitativo con una orientacién aplicada y tuvo un disefio no experimental. Entre los
principales resultados se debe mencionar que la calidad del servicio es no satisfactoria, siendo
catalogado en general en un nivel regular; este nivel se explica basicamente porque el servicio no
es confiable, no hay capacidad de respuesta a las solicitudes de los usuarios, falta seguridad en las
operacion, tampoco se evidencia empatia entre los trabajadores y los usuarios y tampoco existe
una buena apreciacién por los elementos tangibles del servicio. Todos estos aspectos generan
bastante insatisfaccion en los usuarios, los que se encuentran poco dispuestos a difundir el

servicio y a volverlo a utilizar.

Palabras clave: Calidad del servicio, Satisfaccion del usuario, Confiabilidad, Capacidad de

respuesta, Seguridad, Empatia, Tangibilidad, Identificacion, Difusion del servicio.



ABSTRACT

The present research work has a central objective identify the service quality and the
satisfaction of Piura SAT users to 2015, for this was applied the SERVPERF questionnaire oriented

to measure the perceptions of users about different aspects of the service.

According with the history of this type of organization .It was hypothesized that the service
is poor, generating dissatisfaction among users. The study included a simple of 171 users,
randomly selected from the population of users who were seen in the organization; this was
conducted under the quantitative approach with an applied orientation and had a non-
experimental design .The main results should be mentioned that the quality of service is not
satisfactory generally it is cataloged in a regular level; this level is because basically the service is
unreliable, there is not a appreciation for the tangible elements of the service. All these aspects
generate enough dissatisfaction among users which are few willing to spread the service and use it

again.

Keywords: Servicequality, sersatisfaction, reliability, responsiveness, assurance, empathy,

tangelidad, identification, dessemination service.
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