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 RESUMEN 

 

Esta investigación tuvo como objetivo general determinar el grado de 

relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la 

municilalidad Provincial de Huaylas. Enero - Abril – 2017. De acuerdo con la 

metodología empleada, se catalogo como  Cuantitativa, descriptiva – correlacional 

siendo su diseño de campo no experimental y transversal. La población estuvo 

constituida por 139 personas entre las edades 30 y 44 años; quienes realizan  

tramites documentarios con mayor frecuencia, y se les sometio a un cuestionario 

aplicado (encuesta) con 22 preguntas, todas de tipo cerradas con 5 alternativas, 

en una prueba de correlacion de Spearman (pregunta por pregunta), por ello se 

tuvo como muestra a 102 personas con el propósito de calcular la confiabilidad 

mediante el coeficiente de correlacion, obteniéndose como resultado  0,626. Los 

datos fueron examinados mediante la estadística descriptiva cuyo objetivo es 

analizar y representar la información obtenida. Conforme a los resultados, puede 

afirmarse que existe una buena relación entre ambas variables para los usuarios 

de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Esta afirmación, es como resultado de 

la prueba estadística al usar la distribución Chi cuadrado, con el puntaje 𝑋𝐶𝑎𝑙
2  = 

24.220 ; donde la P es igual a 0,000, valor menor al del nivel de significancia al 

5%; la cual rechaza la hipótesis nula (Ho) y acepta la hipótesis alternativa (Ha). 

 

Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfacción de los Usuarios, Municipalidad 

Provincial de Huaylas. 
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ABSTRACT 

 

This investigation had as general mission to determine the  degree of relation 

between quality service and satisfaction in the users in the Provincial municilalidad 

of Huaylas. January-April - 2017. In agreement with the used methodology, it was 

catalogued as quantitative, descriptive - correlational, being its field search non 

experimental and transverse. The population was constituted by 139 people 

between 30 and 44 ages ; who usually make administrative formalities, and they 

were asked to answer a simple questionnaire by  22 questions, all  closed with 5 

alternatives of answer, in a correlation test by Spearman (question by question), 

likewise the sample was by 102 people in order to calculate the reliability through 

the correlation coefficient, gettiing as a resolt  0.626. Data were examined using 

the descriptive statistics to analyze and represent the information obtained. In 

agreement with the results, it could be said that there is a good relation between  

the two variables to the users in the Provincial Municipality of Huaylas. This 

statement is as a result of the statistical test by using the chi-square distribution 

with a score = 24.220; where P is equal to 0.000, lower than the level of 

significance in 5%; which rejects the null hypothesis (Ho) and accept the 

alternative hypothesis (Ha).  

 

 

Kewords:  Quality service, Satisfaction in the users, Provincial municilalidad of 

Huaylas.

 

 

 


