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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo principal; determinar la incidencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion del usuario que tributa en la municipalidad provincial
de Cafete, 2020. Se emple6 un método hipotético deductivo, tipo bésica, de nivel
correlacional con un disefio no experimental y de corte trasversal. Los resultados
descriptivos muestran que la calidad de servicio es regular en el 65.7% y la satisfaccién
del usuario tiene un nivel de poco satisfecho en el 55.2%. En tal sentido, se concluye que
la calidad de servicio no incide en la satisfaccion del usuario. Asi mimo, se observa que
la calidad de servicio no incide con la atencion al contribuyente de la municipalidad,
también se evidencié que la calidad de servicio no incide en la informacion al
contribuyente. Para finalizar se concluyd que la calidad de servicio no incide en la
satisfaccion del usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de Cariete, 2020, ya
que los resultados inferenciales arrojaron un valor de Wald de 1.847< 4 que es el punto

de corte para el modelo y p: 0.174> a: 0,05.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del usuario, confiabilidad, empatia,

capacidad de respuesta.



Abstract

The present investigation has as main objective; to determine the incidence of the quality
of service on the satisfaction of the user who pays taxes in the provincial municipality of
Cariete, 2020. A hypothetical deductive method, basic type, correlational level with a non-
experimental and cross-sectional design was used. The descriptive results show that the
quality of service is regular in 65.7% and user satisfaction has a low level of satisfaction
in 55.2%. In this sense, it is concluded that the quality of service does not affect user
satisfaction. Likewise, it is observed that the quality of service does not affect the attention
to the taxpayer of the municipality, it was also evidenced that the quality of service does
not affect the information to the taxpayer. Finally, it was concluded that the quality of
service does not affect the satisfaction of the user who pays taxes in the Provincial
Municipality of Cafiete, 2020, since the inferential results yielded a Wald value of 1,847
<4, which is the cut-off point for the model y p: 0.174> a:: 0.05.

Keywords: Quality of service, User satisfaction, reliability, empathy, responsiveness.
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