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RESUMEN 

 
 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de usuario de una entidad registral en la 

región Ucayali, 2022. El estudio tiene un enfoque cuantitativo, a través de un diseño 

correlacional transversal y no experimental de nivel es básico, ya que se caracterizó 

la población de estudio y se determinó la relación entre las variables calidad de 

servicio público y satisfacción de usuario. El diseño de investigación es no 

experimental, transversal, ya que el investigador analiza y observa la realidad, sin 

ejercer control sobre las variables investigadas 193 usuarios. Para la variable calidad 

de servicio se utilizaron 30 ítems y para la variable satisfacción de usuario se utilizaron 

30 ítems. Los resultados indican que existe una relación significativa entre ambas 

variables, con un valor de r = 0.899 estimado por el coeficiente de correlación de 

Spearman, por lo tanto, se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis 

nula. Se concluye que la calidad de servicio público tiene una relación directa con la 

satisfacción de usuario de una entidad registral. 

 

Palabras Clave: calidad de servicio público, satisfacción de usuario, elementos 

tangibles, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta. 
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ABSTRACT 

The objective of this research was to determine the relationship that exists 

between the quality of service and user satisfaction of a registry entity in the Ucayali 

region, 2022. The study has a quantitative approach, through a cross-sectional and 

non-experimental correlational design of level is basic, since the study population 

was characterized and the relationship between the variables quality of public 

service and user satisfaction was determined. The research design is non-

experimental, transversal, since the researcher analyzes and observes reality, 

without exercising control over the variables investigated 193 users. For the quality 

of service variable, 30 items were used and for the user satisfaction variable, 30 

items were used. The results indicate that there is a significant relationship between 

both variables, with a value of r = 0.899 estimated by Spearman's correlation 

coefficient, therefore, the alternative hypothesis is accepted and the null hypothesis 

is rejected. It is concluded that the quality of public service has a direct relationship 

with user satisfaction of a registry entity. 

Keywords: quality of public service, user satisfaction, tangible elements, 

reliability, responsibility, response capacity.. 
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RESUMO 

 

O objetivo desta pesquisa foi determinar a relação existente entre a 

qualidade do serviço e a satisfação do usuário de uma entidade de registro na 

região de Ucayali, 2022. O estudo tem uma abordagem quantitativa, por meio de 

um desenho correlacional transversal e não experimental de o nível é básico, pois 

foi caracterizada a população do estudo e determinada a relação entre as variáveis 

qualidade do serviço público e satisfação do usuário. O desenho da pesquisa é não 

experimental, transversal, pois o pesquisador analisa e observa a realidade, sem 

exercer controle sobre as variáveis investigadas 193 usuários. Para a variável 

qualidade do serviço foram utilizados 30 itens e para a variável satisfação do 

usuário foram utilizados 30 itens. Os resultados indicam que existe relação 

significativa entre ambas as variáveis, com valor de r = 0,899 estimado pelo 

coeficiente de correlação de Spearman, portanto, aceita-se a hipótese alternativa e 

rejeita-se a hipótese nula. Conclui-se que a qualidade do serviço público tem 

relação direta com a satisfação do usuário de uma entidade cadastral. 

 

Palavras-chave: qualidade do serviço público, satisfação do usuário, elementos 

tangíveis, confiabilidade, responsabilidade, capacidade de resposta.
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