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Resumen 
 

 
Este trabajo de investigación tuvo como objetivo general determinar la relación de 

la Calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia 

del Callao, 2021, la cual se planteó como hipótesis general   existe relación de la 

Calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del 

Callao, 2021. La investigación es de tipo básica, con un diseño no experimental, la 

cual se tomó como instrumento el cuestionario de escala Likert, así también se 

realizó se realizó la validez de contenido por juicio de expertos seguidamente se ha 

determinó su confiabilidad mediante el estadístico Alpha de Cronbach y se realizó 

el análisis con la prueba Rho de Spearman. Se concluyó que existe una relación 

moderada positiva entre “Calidad de servicio” y “satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el coeficiente de correlación de 

Pearson de 0.488 lo que indica una moderada correlación entre las variables y 

p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite 

el rechazo de la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna; es decir, existe relación 

entre la Calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la Sociedad de 

Beneficencia del Callao, 2021. Asimismo, la calidad del servicio es percibida como 

media por el 78% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia, y en lo que 

respecta a la satisfacción, el 88% se encuentra mediamente satisfechos.  

 

Palabras clave: calidad, satisfacción, servicio, usuario. 
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Abstract 
 
 

 The general objective of this research work was to determine the relationship 

between Service Quality and user satisfaction in the Callao Charity Society, 2021, 

which was proposed as a general hypothesis that there is a relationship between 

Service Quality and user satisfaction. in the Callao Charity Society, 2021. The 

research is of a basic type, with a non-experimental design, which was taken as an 

instrument of the Likert scale questionnaire, thus the content validity was also 

carried out by expert judgment then Its reliability was determined using Cronbach's 

Alpha statistic and the analysis was performed with the Spearman Rho test. It was 

concluded that there is a moderate positive relationship between “Quality of service” 

and “user satisfaction in the Callao Charity Society, with Pearson's correlation 

coefficient of 0.488, which indicates a moderate correlation between the variables 

and p = 0.000 <0.01 corresponding to a confidence level of 99%, which allows the 

rejection of the null hypothesis and accept the alternative hypothesis; That is, there 

is a relationship between the Quality of service and user satisfaction in the Callao 

Charitable Society, 2021. Likewise, the quality of the service is perceived as an 

average by 78% of the users of the Charitable Society, and in With regard to 

satisfaction, 88% are moderately satisfied. 

 

Keywords: quality, satisfaction, service, user. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 
Partiendo del ámbito mundial se optó por tomar como referencia  a Gani & 

Hillebrandes (2021), la cual mencionaron que a nivel mundial la satisfacción es el 

derecho más gratificante que debe contar toda la población, persona o familia, por 

el hecho que señala una cadena de caracteres determinados que todo servicio 

debe tener sobre todo las más destacadas que son la satisfacción de las 

expectativa social como canal de la satisfacción de estas necesidades generadas 

en base a la accesibilidad de los servicios que dan evidencia de una buena y eficaz 

gestión, la cual se observa que la calidad de servicio dentro las entidades de 

dominio público y también los privados son factores importantes para lograr la 

satisfacción de los beneficiarios solicitantes o también llamados los usuarios en la 

entidades públicas. 

Para Quiróa (2020), la cuestión de las empresas privadas llamados 

empresas privadas, ya que el final del objetivo es superar todas atenciones en base 

a sus necesidades demandadas superando sus expectativas, logrando un contento 

y una emoción de satisfacción en la atención que busca, en una perspectiva de 

nuestro estado peruano, nuestra gestión en ayuda a las poblaciones vulnerables es 

muy deficiente y escaza, ya que no se logra satisfacer en casi nada de sus 

necesidades, así como también su deficiente atención en el servicio brindado de 

sus servidores públicos que no generan confianza al usuario por los malos tratos 

que se les otorga, por ende es muy mala las atenciones a los mismos. 

 Siguiente para Leal y Suárez (2020), nos relató que en el país colombiano, 

dichos requerimientos internacionales se han vuelto predeterminantes 

correspondiente a la vista de las variables que desarrollan un aumento del 

desempeño por las entidades, también las proactividad de conductas al no ser un 

punto profundo aun cuando en un pequeño tiempo atrás fue de objeto muy visto 

por los investigadores y psicólogos, que dan búsqueda de varias formas en la 

eficiencia del desempeño en las entidades, la cual son dichas direcciones por la 

población que han sido punto central de la vista y que plantean el deber al 

acontecimiento que posee la declaración del desempeño en la entidad, así como el 

verdadero sentido de las actividades de la población al percibirlas 

La adaptación de un servicio moderno no se entiende como una meta 

estratégica de gran prioridad, ya que esta situación ha llegado a ser tan extrema 
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que por ejemplo en el país de Brasil tuvieron que dar regularización a las 

quejas por parte de los usuarios por medio de pena de multa, por otro lado en 

México, según un estudio de Accenture, este país tiene el peor servicio de servicio 

al cliente, la cual no es la primordial razón la cual se cambian de los proveedores, 

si no también pone en tal riesgo el desarrollo del mismo país, la cual afecta nada 

más que a los mismos ciudadanos y a la exportación del servicio en atención al 

consumidor o al usuario. 

En el Perú la problemática en la calidad de servicio dentro al base a la 

satisfacción del usuario expresa la Presidencia del Consejo de Ministros (2020) que 

sobresale de uno de los principios importantes de las actividades en la fase de 

modernización en el estado, esta es la conectividad de la calidad que se brindan en 

sus servicios ofrecidos en beneficio de los ciudadanos, tomados por los 

conocimientos de sus necesidades y/o expectativas de los ciudadanos.  

También va parte como la deficiencia de las atenciones en los 

departamentos carece aún más de empatía por el pueblo, falta de calidad de 

atención por parte de los funcionarios públicos, y es de irónico ya que la naturaleza 

y la constitución de dichas entidades y razón de ser de los funcionarios es brindar 

ayuda y servicios a la población contribuyente de tal forma de buscar su satisfacción 

y cubrir sus necesidades básicas.  

En el ámbito de la beneficencia pública del callao básicamente está 

constituido para la ayuda de la población más vulnerable, ya que son los que más 

carecen de calidad de vida, ya sea por diferentes razones y diferentes circunstancia 

pero el problema básico es la falta y empatía de parte del personal en atención a 

los mismo, ya que no hay una calidad de atención ni solución a sus necesidades 

demandadas por ende en este trabajo de investigación vamos a observar la 

naturaleza del desarrollo y llegar a las conclusiones que puedan aportar al lector o 

inductivo a la misma entidad a desarrollar estrategias necesarias, en busca de 

solucionar la deficiencia dentro la calidad de atención y así conseguir la esperada 

satisfacción en las poblaciones vulnerables que van a gozar de ducha atención. 

En la actualidad se observó que la gran deficiencia en las atenciones que se da 

por parte de las entidades públicas que generar gran insatisfacción por parte de la 
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población, así mismo también en esta coyuntura los más afectados  son las 

poblaciones vulnerables dentro del país ya que se vive una falta de empatía por 

parte de los funcionarios públicos , por ende se observa dentro del distrito que 

dentro del distrito del callao, por parte de los beneficiario de la sociedades públicas 

del callao no hay una buena atención sobre la calidad brindada hacia los 

beneficiarios empadronados dentro del distrito ya que son varios factores los que 

influyen para la satisfacción a su requerimiento y necesidades teniendo bajas 

expectativas sobre la mencionada institución por parte de la población del 

departamento del callao. 

Estudiado al nivel local para Valenzuela, Buentello y Villarreal (2020), indicó 

sobre la satisfacción a los usuarios se basa dentro de la oferta en la calidad del 

servicio, por el hecho que los usuarios contienen varias expectativas sobre los 

servicio o productos que estas entidades brindan al público objetivo, por el hecho 

de su importancia en dar cumplimiento de la satisfacción de sus necesidades con 

anterioridad y posterior para crear dicha satisfacción esperada al momento de 

aceptar una calidad de los servicios, también redacta que las estructuras 

organizativas para así dar paso a las nuevas tendencias y satisfacer las 

necesidades a la población, procurando crear nuevos modelos en las gestiones con 

el fin de optimizar los recursos, orientar las conductas hacia las mejoras de la 

calidad.  

Por ende a un nivel local en el callao también por parte de los funcionarios 

tienen como principal función la satisfacción sobre sus necesidades principales a 

los ciudadanos vulnerable como beneficiarios, como naturaleza de la entidad 

brindar de manera completa estas necesidades las cuales vemos las donaciones 

de necesidad básica la vestimenta primordial, así mismo también en el apoyo 

semanal de satisfacer con productos alimenticios o el funcionamiento de los 

comedores populares y por ultimo brindar arrendamiento de viviendas previa 

evaluación e inscripción de las propiedades de la beneficencia como ayuda de bajo 

costo en los alquileres de las viviendas.  
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Bajo esta evidencia, se llegó a formular como problema de investigación: 

¿Cómo la Calidad de servicio se relaciona con la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021?  

Como problemas específicos: 

¿Cómo los aspectos tangibles se relacionan con la satisfacción del usuario 

en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021? 

¿Cómo la fiabilidad se relaciona con la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021? 

¿Cómo la seguridad se relaciona con la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021? 

¿Cómo la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfacción del 

usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021? 

¿Cómo la empatía se relaciona con la satisfacción del usuario en la Sociedad 

de Beneficencia del Callao, 2021? 

Para este trabajo investigativo tuvo como justificación teórica, la cual Baena 

(2017) indica que una justificación de ámbito teorico esta integrada a la expectación 

de la persona que investiga por inducir a los pilares teóricos que operan los 

problemas que se plasmen, con el hecho de dar avance a conocer en la línea de 

investigación. Entonces por medio de desarrollar una investigación que va dar 

ejemplos de manera correspondiente a las entidades o personas, en la cual tengan 

el interés de una mejora constante sobre la calidad de servicio, que va a partir para 

brindar un conocimiento con respecto a la relación de estas 2 variables que se 

estudian son, “la calidad de servicio y la satisfacción del usuario”, que no solamente 

busca observarse de por parte de las entidades públicas sino también a las 

entidades privadas.  

Para este trabajo investigativo tenemos una justificación metodológica ya 

que para Baena (2017), efoca que esta justificación metodológicamente es cuando 

se realizara un inatrumento novedoso con el fin de recolectar o tener un analizis de 
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los datos, asi como también plantear una metodología diferente la cual va a incluir 

diferentes formas de experimentar las variables a investigar, y finalmente investigar 

de una forma más adecuada determinando la población. Desde un punto de partida, 

hay antecedentes sobre la investigación estudiada en base a la calidad de servicio 

y la satisfacción de los usuarios; sin embargo, a un punto más específico este 

estudio, se indagó los beneficiarios de la Sociedad de Beneficencia del Callao. 

La justificación práctica de este trabajo investigativo, según Baena (2017), 

indicó que revelan sobre que la investigación podría componer aportes prácticos, 

asi como, indirectos o directos concernientes a la problemática verídica a estudiar. 

Y así se entiende que posee como propósito ofrecer esta información como manera 

de aporte, en base como es la relación de las variables la cual se encuentran en 

esta investigación, Así como se observa como el objeto de estudio estas 2 variables 

que se estudia las cuales son Calidad de servicio y satisfacción del usuario en la 

Sociedad de la Beneficencia del Callao, 2021; por hecho se tendría en cuenta las 

diferentes opiniones y varias referencias sobre el tema al que se estudió, con el fin 

de que para futuras investigaciones, quede como antecedente sobre el tema 

investigado, pudiendo ser recopilado y a su vez utilizado por cualquier persona con 

el interés de estudio o como ejemplo en entidades ya sean privadas o la entidades 

públicas, buscando las posibles salidas sobre las dos variables estudiadas.  

Por lo antepuesto, este estudio investigativo fue de desarrollado por su 

determinación de las variables Calidad de servicio con relación a la Satisfacción del 

usurario en la sociedad de beneficencia del Callao, 2021. Con la meta de llegar al 

objetivo general: Determinar la relación de la Calidad de servicio y la satisfacción 

del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

Así como los objetivos específicos son: 

 Determinar la relación de los aspectos tangibles y la satisfacción del usuario 

en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

Determinar la relación de la fiabilidad y la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 
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Determinar la relación de la seguridad y la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

Determinar la relación de la capacidad de respuesta y la satisfacción del 

usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

Determinar la relación de la empatía y la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

     Así mismo para tener la comprobación en base a la pregunta y el objetivo en 

la exploración, por ende, formulamos esta hipótesis general: Existe relación de la 

Calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del 

Callao, 2021. 

 También se estableció las hipótesis específicas: 

 Existe relación de los aspectos tangibles y la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

Existe la relación de la fiabilidad y la satisfacción del usuario en la Sociedad 

de Beneficencia del Callao, 2021. 

Existe la relación de la seguridad y la satisfacción del usuario en la Sociedad 

de Beneficencia del Callao, 2021. 

Existe la relación de la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 

en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

Existe la relación de la empatía y la satisfacción del usuario en la Sociedad 

de Beneficencia del Callao, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO  
 

Bajo la referencia de los trabajos previos analizados en el contexto nacional e  

internacional en base a las variables Calidad de servicio y satisfacción al usuario, 

se posee a  Piedra (2020), tuvo como conclusión que en base a su muestra 

analizada tuvo como su resultado el 9% fidelidad sujeta a al nivel de confianza del 

95% plasmada, existiendo correlación de la satisfacción entre la calidad en 

atención, observando el estudio a la satisfacción se indago en sus dimensiones 

teniendo como respuesta: 9.1,9 % de la empatía, así como 90.3 % en base a la 

fiabilidad, la cual fue las dimensiones con menos porcentaje los aspectos físicos o 

tangibles y la seguridad percibidas por el usuario con 27.4% y 37.1% 

sucesivamente, por ende el autor recomendó que se debe gestionar los recursos 

para llegar a tener las mejoras en base a las necesidades de los usuarios, como 

dar mejora a las señalizaciones en las diferentes áreas del centro médico y tener 

más personal operativo a cargo de mantenimiento y limpieza.   

 Gutiérrez y Mendoza (2020) en su conclusión sostuvo que la llegada era dar 

la determinación si existe un lazo sobre la espera del usuario con la percepción en 

base a la calidad del servicio odontológico, ya que su investigación lo planteo como 

descriptivo, transversa, observacional, por lo que se encuentra que la población son 

usuarios atendidos dentro del plazo de 180 días, los cuales se les aplico 2 

instrumentos, que fue establecido por el modelo Servqual y como otro estuvo 

diseñado mismo autor, de los cuales salió los resultados reflejados que la 

satisfacción llego a los 44% igualmente se reflejó que los usuarios pasaron el lapso 

de los 180 días llegaron 2,6 veces a verse insatisfechos, de igual manera los 

usuarios que más se sintieron afectados por la insatisfacción son de 3,4 veces, así 

con la recolección de información dio a permitir dar conclusión por la que se 

encontró un factor en relación inversamente en base a la perspicacia de calidad de 

servicio y el tiempo de espera, la cual se observa al nivel factor de insatisfacción 

del usuario está relacionado por la pésima calidad de atención del usuario, aun 

siendo mayor que el tiempo de la espera para su atención, así mismo se dio la 

precisión que por el lado de la calidad del servicio sus mencionadas dimensiones 

generaron índices bajos en cuanto a su variable, ya que la fiabilidad fueron y la 
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capacidad de respuesta las que botaron porcentajes negativos, así mencionado las 

dimensiones empatía, tangibilidad y seguridad, reflejaron escasamente aceptable. 

De igual manera dichos resultados de parte del tiempo de espera resultaron muy 

cortos relativamente, pero que se observaron atrasados por el pésimo servicio 

brindado, donde se vieron que el tiempo para obtener las citas es menor, por lo 

expuesto al colectivo de los encuestados sostuvieron sobre el tiempo en la que 

espera fue menor, igual que la dimensión tiempo en la sala de espera, por lo que 

esperaron a ser atendidos también fue corto, añadiendo incluso que en su atención 

no fue apresurada, ante ello si objetaron por el tiempo que esperaron por el servicio 

de laboratorio  en base a sus resultados si fueron de mayor envergadura incluso 

algunos pacientes perdían su citas por retrasos en entregarles sus resultados.     

Rodríguez (2018) tomando su investigación en la que explica sobre la 

satisfacción en la calidad de atención a los usuarios de salud como las personas 

diableticas e hipertensos en diferentes consultorio de meedician aplicada en el 

centro de salud Anidado de Daule; el autor explaya que aplico un cuestionario a los 

73 usuarios tomadas como muestra de su investigación guiado por el modelo 

SERVQUAL asi como la utilización de la prueba estadística WILCOXON, por ende 

este concluye que es muy importante tener en cuenta a las expectativas que tienen 

los usuarios con respecto a los servicios que gozan al momento de la atención, para 

asi mejorar la calidad del servicio brindado al momento de su atención; pero en su 

estudio arrojo que los pacientes si se encuentran satisfecho con respecto al servicio 

por medio de la atención captada por la dimensiones de empatía, aspectos 

tangibles y seguridad.  

 Peralta Miranda et al. (2018) recomendó formar la medida de la primera 

variable denominada calidad del servicio que basa por las necesidades y exigencias 

que se señalaron por los usuarios externos dentro de la IPES ubicada en 

Barranquilla. Por el hecho que su investigación fue descriptiva con toques 

integrados de positivos, también utilizo sus instrumentos tomado en cuestionarios 

con tipo de la escala liketr, así mismo que su manera en base a la observación por 

parte del participante, por ultimo este utilizo sus pruebas de enfoque no 

paramétricas de Mann Whitney. Teniendo como resultado la cual concluye que que 
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sus 7 usuarios que se estudió sobre las empresas tuvieron perspectivas de su 

productos necesarios, así mismo se entiendo como herramientas tecnológicas y la 

manera de cómo se usa los sistemas de información, por el cual logro un notorio 

altitud positiva con respecto a la calidad de servicio, por ende; se explica que la 

perspectiva que ha vivido el consumidor se ha convertido en un pilar de la calidad 

la cual a iniciado la sostenibilidad como la competitividad de la empresa.  

Phuong Vu et al. (2020) que el objeto de este trabajo investigativo 

exploratoria es hallar la razón hacía el LSQ de los beneficiarios de logística, es 

decir, los clientes y los LSP en Hai Phong, es un negocio parecido o diferente en 

otras partes del mundo, y construir si la mejora de LSQ se ve afectada por otras 

partes, especialmente por operarios portuarios. Como segmento de la metodología 

se adoptó por un enfoque cualitativo para obtener aspectos y conocimientos 

valiosos mediante entrevistas semiestructuradas; como técnica de muestreo no 

probabilístico se utilizó el muestreo intencional. En conclusión el estudio elaborado 

demuestra que la conocimiento de los expertos en logística ubicados en Hai Phong 

es comparativamente  igual que en otras segmentos del mundo. 

Bardales (2016) para esta investigación el autor estableció tanto a la 

dimensión fiabilidad coexisten sobre la calidad del servicio en medición  al respecto 

a los largos tiempos que los pacientes tienen que esperar para poder obtener una 

cita en base a sus necesidades y/o para poder hacerse los exámenes que se les 

pide programación, la cual tienen influencian en la satisfacción de los mismos. 

Gavilánez et al. (2018) Se puntualizó Dentro del ámbito y medianas 

empresas de las pequeñas, la gestión empresarial juega un papel muy importante, 

debido a que esta va a ser una variable dentro de la gestión que va a definir el éxito 

de toda empresa, por ello es fundamental su análisis. En el estudio en mención se 

utilizó el método cuantitativo para el análisis de la gestión administrativa de las 

Pymes en el país de ecuador, donde se utilizaron además del marco teórico, el 

análisis estadístico para la demostración de la hipótesis; dando como resultado que 

la gestión empresarial cumple un rol fundamental en las Pymes, ya que permite el 

desarrollo y crecimiento sostenible, identificando las fortalezas para reducir las 

debilidades, de esta manera se masifican los beneficios humanos, tecnológico y 
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económico. 

Morocco (2018) para su trabajo investigativo basado en la calidad de servicio 

en la atención que proponen a los pacientes por parte de las enfermeras no explaya 

que su estudio fue descriptivo de modo comparativo, asimismo con un diseño de 

manera transversal, la cual tomando una población de 260 usuarios gozantes del 

servicio de salud. Estos pacientes se subdividen en adultos mayores y adultos 

jóvenes correspondientes al hospital regional Manuel Nuñez ubicada en la ciudad 

de puno. Por la cual concluyó en que la calidad de servicio con respecto a la 

atención de las enfermeras es su dimensión técnica, o sea nos dice que si este 

servicio es continuo, seguro y oportuno. La cual obtuvo una percepción negativa 

por los usuarios o pacientes tomadas en la población objetiva, por la razón que no 

hay rapidez ni seguridad en las atenciones percibida genera tal insatisfacción en 

los usuarios del hospital, por otro lado por la dimensión humana la cual tiene 

relación con la comunicación, la empatía y la amabilidad de parte del personal de 

la salud hacia el público estudiado tiene una percepción regular por la carencia de 

los factores mencionados reflejados en el servicio del personal asistencial.  

Shah, S. & Jan, S. (2020), dio a conocer que la satisfacción del cliente y la 

calidad del servicio en los hoteles de pakistan de la University of Science & 

Information Technology, tuvo como un tipo de investigación básica con su diseño 

no experimental correlacional, asimismo tuvo como población para su investigación 

de 345 industrias hoteleras que se encuentran en Khyber y seguidamente de 8 

Pakhtunkwa, ya que tomo como muestra 345 personas alojadas en los hoteles, 

también como instrumento para esta investigación tomaron el cuestionario, la cual 

concluyo el punto centro del servicio se basó en la confiabilidad, la empatía, la 

capacidad de respuesta y la seguridad, que se halló un efecto positivo significativo 

por la verdadera satisfacción de las personas, así también se vio que la garantía 

ofrecida del servicio tuvo un impacto negativo significativo en lo que los huéspedes 

esperaban, agregando que se revelo que si hay relación positiva significativa la 

variable calidad de servicio esperado y real con respecto a la satisfacción del 

huésped, la cual se llegó a saber que la experiencia que vive el huésped dentro del 

servicio es un punto muy importante en la industria hotelera.   
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Ogungbayi et al., (2019), en su trabajo de investigación se evaluó la variable 

calidad de servicio entre la satisfacción al cliente en los alojamientos tomados en 

Abeokuta metrópolis dentro del estado de Ogun en Nigeria por la  Universidad 

Olabisi Onabanjo, ya que tuvo como tipo de su investigación básico con un diseño 

de factor no experimental, descriptiva con correlación, teniendo en cuenta con corte 

transversal, esta investigación tomo una población de 115 huéspedes de los hoteles 

de la ciudad de Abeokuta metrpolis, por consiguiente se tomó como muestra a 97 

huéspedes que se les aplico un cuestionario, concluyendo que sus caracteres 

socioeconómicas asociados al hotel fueron del 81.4% masculinos y el 18,6% 

femeninas  con el  58,7% de los totales de las personas a quienes se les aplico el 

cuestionario la cual arrojo como insatisfactorios con una media de 2,68, por ende 

el 52% resultaron insatisfechos con una media de 2,62, y el 71.1 % de los 

huéspedes consintieron a las diferentes soluciones que se le ofrecieron, finalmente 

la estadística mediante el chi cuadrado arrojo que había una relación significativa 

con valores de  x² = 789.537a> x² = 9.488, p x² = 9.488, p. 

Bejarano y Paredes (2019) destaco sobre la relación que existe sobre la 

calidad de servicio en la gestión administrativa y la satisfacción de los clientes en 

las adquisiciones de los servicio y bienes de la institución pública militar de la ciudad 

de Trujillo, la cual esta investigación tuvo como un enfoques investigativo de 

cuantitativo, y su tipo básico no experimental , por consiguiente su método usado 

en su trabajo investigativo fue hipotético deductivo, la cual se emplearon sus 

respectivos cuestionarios en las dos variables de la investigación, teniendo sus 

resultados que la transparencia de la calidad de servicio de la gestión administrativa 

si tiene una relación significativa con respecto a la adquisición de los servicios y 

bienes en la institución a la que se  estudia, por ende el autor recomendó que el 

titular de la entidad comunique a la población la calidad de servicio que empleara 

en su gestión con respecto a la mejora de los servicios en goce a los usuarios de 

dicha institución bajo su cargo. 

Teoría relaciona Para la variable Calidad de Servicio, en esta exploración se 

hizo una búsqueda en diferentes conceptualizaciones de esta variable por ende se 

observa que, para Montalvo, Estrada y Mamani, (2020), conceptualizaron que la 



  

12 
 

Calidad de Servicio tiene como definición que es la brecha la cual percibe el usuario 

con respecto al servicio así llegando a conclusión que cuanto más sea variante o 

diferente, menor será la calidad a nivel de la percepción del usuario. Por ende, 

también sostiene que, en el servicio refiere que la percepción de calidad es la 

relación que se da entre la entidad la cual brinda los servicios y los usuarios la cual 

perciben, así como la capacidad de respuestas obtenidas ante algún   problema 

que presente buscando la solución y cubriendo todas las necesidades demandadas 

para así obtener la satisfacción esperadas por los usuarios.  

Por consiguiente Khanduri (2021),  indico que la gran importancia de la 

calidad de servicios también implica sobre los colaboradores al ofrecer los servicios 

que tienen trato directo con el cliente, por este, los colaboradores tienen que tener 

una óptima preparación, para brindar seguridad y confianza en la satisfacción del 

cliente resolviendo todas la demandadas solicitadas, finalizando se aumentara una 

mejor calidad en el servicio seguido de complacer y obteniendo un alto rango de 

satisfacción del usuarios. 

Para Yoon & Cheon (2020) plantearon sobre la calidad en los servicios como 

una manera en generar un servidor correspondiente al servicio brindado del estado, 

Entonces en la Calidad en los servicios da implicancia que no existe faltas al 

entregar el servicio, añadiendo la configuración de la calidad en los servicios se 

basa como una forma de perfección con la obligación de ser extender por los 

servidores de las entidades. Por la aceptación dice que la calidad corresponde a 

implantarse al servicio de todos los días, para ser convidada en la gran mayoría de 

los niveles de las entidades, partiendo de las direcciones llegando a los servidores, 

operarios; ya que tienen contacto con el usuario requirente. 

Como teorías se consideró que para Bakhtiar, Muhammad, Anshar, & 

Wahyuni (2020), nos aportaron sobre la gestión en Indonesia la cual midió su 

servicio sobre calidad en el servicio, por el ofrecimiento de 3 formas principales: 

alcance de las actividades, gestión y teoría, con este modelo obtuvo como 

resultados óptimos en sus servicios de transporte, servicios digitales y 

principalmente en los servicios del estado.  Tomando en cuenta los autores del 

modelo Servquial que son Parasuman, Zeithaml y Berry en 1993 expresan las cinco 



  

13 
 

extenciones o llamadas dimensiones la cual ayudara la medición de calidad en 

servicio, que se inyecta generalmente al ámbito público; por ende, pueden 

adaptarse a cualquier realidad.  

 Así mismo, Firdaus, Farikhin & Surarso (2020), desempeñaron en función 

para dar medida de la calidad en el servicio que es el modelo servqual, pero la 

manera virtual, ya que con este modelo mide de una manera acertada por el 

automatismo de los indeterminadas cantidades que se basan las mencionadas 

dimensiones en la calidad del servicio, la cual también nos sirve para superar la 

problemática de las opiniones de manera individual, cuales son inciertas o vacías 

al momento de la evaluación de las expectativas y percepciones que se quieren 

obtener. 

 Según Engdaw (2020), de igual manera indicó que la utilización del modelo 

Servqual es una herramienta para la medida en calidad en el servicio la cual ofrece 

a los ciudadanos de Ginbot 20, Este modelo ya mencionado fue elaborado por 

Parasuraman, Zeithaml yBerry, tiene la finalidad de tener como conocimiento 

dichas percepción al usuario o usuarios con relación a calidad en el servicio, por 

ende esta herramienta se menciona las cinco dimensiones que van a medir en 

calidad del servicio que se mencionan como: Fiabillidad, Aspectos tangibles, 

Empatia, capacidad de respuesta y Seguridad, la cual también son medidas por la 

conformación de 22 reactivos o ítems. 

Como dimensiones de la variable calidad de servicios se tuvo, Elemento 

tangible, Narváez, Reinoso y Castro (2020) Comentaron que el elemento tangible 

se considera como imagen de la modernización y el atractivo físico de la entidad, 

este se considera uno de las partes para evaluar la calidad de servicio, ellos relatan 

que Matsumoto, califica la apariencia así como las instalaciones externas e 

internas, materiales, el personal de atención y los equipos al servicio, también 

vemos que al fondo de la dimensión de elementos tangibles se tomó en cuenta 

como indicadores las instalaciones, la modernidad del equipo tecnológico 

(equipamiento) y los materiales que están relacionados con el servicio publicitario 

(publicidad). 

 Segunda dimensión, Coello (2014) sostuvo que fiabilidad es la parte 
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especifica como parte del servicio, ya que es la habilidad de poder montar la 

finalidad del servicio que se da la promesa de ser fiable, precisa y oportuno. Para 

Rezaei, kothadiya & Kroesen (2019) indica que la confiabilidad es un pilar del 

servicio de calidad, la cual, tiene que ser la base en la estrategia al brindar un 

servicio preciso, por la cual se tomó en cuenta como indicadores Cumplimiento de 

promesas con respecto al servicio, los intereses por solucionar los inconvenientes 

que se exhiben en el servicio y el desempeño correcto al momento de brindar el 

servicio. 

 Para la dimensión seguridad, se toma como la carta de entrada de los que 

ofrecen el servicio, ya que según Bombard (2018), relató que es como fortalece la 

preparación y/o cortesía al brindar un servicio por parte de los servidores, también 

nos cuenta que se expreso que esta dimensión va a medir la estrategia para 

esparcir las confianzas y dar credibilidad en el usuario, así como la inclusión de los 

fundamentos de profesionalismo, credibilidad y cortesía. Tomándose como 

indicadores de esta dimensión el tiempo al momento de ejecutar el servicio y el 

conocimiento necesario para atender las consultas que puedan tener el usuario. 

 También Sotomayor (2014) indicó que la dimensión capacidad de respuesta 

o sensibilidad a las problemáticas que se presenten, por lo que el autor comprendió 

de Zeithalm, Parasuraman y Berry, describe que la capacidad de respuesta es el 

tiempo que se toma la cual el servidor posee para dar atención, resolver problemas 

y prestar atención de los usuarios, teniendo como finalidad dar un servicio eficiente 

tomando las ventajas aprovechando el tiempo y dar buen uso a los recursos. 

También indica que es la habilidad que tienen para estar disponibles a cumplir todas 

las necesidades de los usuarios, así como dar solución en estas problemáticas 

presentadas al servicio en el acto, tener al usuario informado del servicio y siempre 

estar disponible para los usuarios, por ende, se tomó como indicadores responder 

las solicitudes del cliente, así como dar la información necesaria al usuario y la 

atención individual que se le brinda. 

   El autor en la dimensión Empatía, Child (2019), relataron que es el vínculo 

que existe entre el usuario y la entidad. Por el hecho de cómo se daba el personal 

o servidores sobre la atención al brindar el servicio, también, la capacidad de la 
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entidad para establecer un óptimo servicio, el uso de las destrezas en la 

comunicación asegura que da una mejora en la calidad, así también encontrar de 

manera favorable las expectativas en base de la necesidad de los clientes o los 

usuarios que las perciben como en la preocupación sobre sus intereses, por la cual 

se optó por tener como indicadores la confianza que se le tiene que generar al 

usuario con respecto a resolver sus necesidades y la cortesía al momento de 

brindar el servicio comprendiendo su situación.    

Para la segunda variable satisfacción del usuario, Zouari & Abdelhedi (2021), 

conceptualizó que la satisfacción del usuario es un factor primordial para llegar a 

satisfacer las necesidades del cliente o persona la cual lo percibe. Así mismo la 

satisfacción de los clientes se plantea como una retrospectiva de casa usuario en 

base a sus necesidades, la cual se observa si se llegó a cubrirlas o no se llegó a 

cubrirlas ante el consumo del servicio; por eso la satisfacción al cliente va de la 

mano con la calidad del servicio, por ende es un factor principal la cual va a presidir 

que si el cliente o el usuario va a volver a la entidad u organización a consumir los 

servicios ofrecidos y/o transacciones económicas, así podemos afirmar que el 

desarrollo de las definiciones de calidad en servicio con respecto a la satisfacción  

en el usuario poseen tal relación directa, la cual se puede decir que no puede haber 

satisfacción de los cliente o usuarios, sin que no se haya tomado un servicio de 

calidad para cubrir la necesidad creada.  

  Según Matraeva, Kaurova, Maloletko & Vasiutina (2020), Partiendo en tal 

inicio a la modernización en gestión pública o del servicio que brinda la gestión 

pública, ya que son considerados como bienes públicos; son considerados como 

parte importante en la satisfacción de la población, así como también para las 

entidades privadas que gozan dentro de la gestión. 

 Dichos servicios son la razón de ser de una gestión pública y son distribuidos 

con el único fin de dar mejora a la calidad de bienestar a la población, entonces se 

afirma que la administración pública sigue rodando y esperando la mejora reflejada 

en la eficiencia de su servicios, la cual se ha dejado un poco olvidado la forma 

cualitativa en calidad del servicio que por lógica la satisfacción de los usuarios, para 

Morillo y Moreno (2016) la satisfacción tiene como finalidad se ve un descuido en 
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gran parte de las estadísticas de la satisfacción de la población  o usuarios por la 

deficiente calidad ofrecida en los diferentes servicios. 

 Para Rojas, Hernández, Prado y Bendezu (2020), como parte de su 

definición indicaron que la satisfacción al usuario es la generación de sensación al 

zacear sus necesidades llenando sus expectativas, pero también por la falta de 

calidad de servicio genera la sensación de insatisfacción por medios de deficiencias 

como por ejemplo las demoras en las colas, eso se basa a que el usuario se frustra 

al esperar y desperdiciar su tiempo es causa que desarrolla molestias e 

incomodidades al usuario. 

Como teoría del tema, según los autores Boscoe & Okafor (2020), 

recurrieron al instrumento para medir la satisfacción del usuario llamado Servqual, 

en los transportes públicos en Inglaterra, por el hecho que dicho instrumento hace 

hincapié en dar medición las expectativas de los clientes en base al rendimiento de 

los servicios brindados. Estas diferencias se juntan sobre las esperanzas de los 

usuarios en conjunto con la razón de los servicios e incluso el rendimiento que se 

produce la cual genera factores medibles de la calidad del servicio. De acuerdo a 

estos factores da veracidad que cuando la ejecución del servicio no cumple o no 

llena las necesidades, así como tampoco llega a cumplir el requerimiento de los 

usuarios, esto produce que lleguen a estar insatisfechos. 

 Así como Orte, Bautista, Borrico & Parico (2020), tomaron también la escala 

Servqual para medir la satisfacción de los usuarios de los hospitales públicos en su 

mayoría, teniendo como dimensiones primordiales que son el trato personal y la 

empatía, uno de los pilares que han permitido construir la calidad de servicio, es la 

dimensión empatía, ya que es propio por la cualidad que son pertinentes a las 

personas. El servicio por ser un suceso humano y una cadena de actitudes y 

situaciones por el hecho del factor empatía se convierten calificador. 

Las dimensiones de la Satisfacción de los usuarios, según Luemba (2021) La 

expectativa del usuario o cliente en una entidad u organización, cual sea su 

propósito es la sensación que llega a desarrollar entre el cliente y la entidad, ya que 

es la espera de la satisfacción la cual perciben, en otras palabras, su significado va 

de la esperanza que se trata de las promesas esperadas al adquirir el servicio o 
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bien, así entonces como indicadores de esta dimensión te resalto a la experiencia 

que experimenta el usuario y las recomendaciones que dará el usuario después de 

recibir el servicio. 

Así también Kotler &. Keller (2012) definieron que el rendimiento percibido es 

la posibilidad que el usuario percibe al recibir el servicio, ya que un cierto esfuerzo 

dado va a llevarlo a llenar el rendimiento esperado, por lo tanto, llegará a la 

satisfacción, así también el servidor se sentirá motivado al tener buen resultado al 

momento de evaluar su desempeño, por ende, se refleja que como manera de 

medir la dimensión se enfoca en estos indicadores por la calidad percibida del 

usuario y los beneficios se generó al momento de recibir el servicio. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Para este tipo de investigación se sustentó con Sánchez y Reyes (2015), indican 

que este tipo de investigación fue básica, por el hecho que se precisó las 

características teóricas y científicas de varias teorías en relación a la problemática 

investigada, para posteriormente generar sus hipótesis correspondientes, de 

manera que dará comprobación de forma estadística para finalmente obtener las 

conclusiones. 

Asimismo, para esta investigación su diseño fue no experimental de corte 

transversal correlaciona, por el modo que no hubo manipulación de las variables 

estudiadas, así como tampoco hubo sometimiento en pruebas. Esta investigación 

se encuadro a nivel correlacional, ya que Sanchez y Reyes (2015) sostuvo que se 

delimito solo a establecer uniones entre dichas variables, también indica que es 

transversal por el modo que su objetivo es de dar descripción las variables 

consiguientemente analizar de donde proviene y relacionarlas en un solo momento 

o actividad.

El diagrama representativo de este diseño correlacional es el siguiente: 

  O1 

  M    r 

  O2 

  Dónde: 

  O1: La cual se observa la variable 1: Calidad de Servicio. 

  O2: La cual se observa la variable 2: Satisfacción del Usuario 

 r:  Es la relación estas dos variables. 
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3.2. Variable y operacionalización 

Como enunciación conceptual de la Calidad de servicio, variable 1. En esta 

investigación se hizo la búsqueda de diferentes conceptualizaciones de esta 

variable por ende se observa que, para Montalvo, Estrada y Mamani, (2020), 

conceptualiza que la Calidad de Servicio tiene como definición que es la brecha la 

cual percibe el usuario con respecto al servicio así llegando a conclusión que cuanto 

más sea variante o diferente, menor será la calidad a nivel de la percepción del 

usuario. Por ende, también sostiene que, en el servicio refiere que la percepción de 

calidad es la relación que se da entre la entidad la cual brinda los servicios y los 

usuarios la cual perciben, así como la capacidad de respuestas obtenidas ante 

algún   problema que presente buscando la solución y cubriendo todas las 

necesidades demandadas para así obtener la satisfacción esperadas por los 

usuarios. 

Definición operacional es la medición de la calidad se servicio se consideró 

la cual fue medida a través de cinco dimensiones  

Estas dimensiones de la variable 1 son: Elemento tangible, fiabilidad, seguridad, 

capacidad de respuesta y empatía.   

Tomando como sus indicadores de las dimensiones: Elemento tangible 

(equipamiento, instalaciones, publicidad). Fiabilidad (cumplimiento de promesa, 

interés por resolver los problemas, desempeño correcto). Seguridad (tiempo del 

servicio, conocimiento necesario para atender consultas). Capacidad de Respuesta 

(responder las solicitudes del cliente, información al cliente, atención individual a 

los clientes) y de Empatía (confianza y cortesía). 

Por la cual se formó y utilizo una encuesta que tuvo 17 ítems y como escala de 

medición “Likert”.  

Como definición conceptual de la Satisfacción al usuario, variable 2. Para 

Rojas, Prado y Bendezu (2020), como parte de su definición indica que la 

satisfacción al usuario es la generación de sensación al zacear sus necesidades 

llenando sus expectativas, pero también por la falta de calidad de servicio genera 

la sensación de insatisfacción por medios de deficiencias como por ejemplo las 
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demoras en las colas, eso se basa a que el usuario se frustra al esperar y 

desperdiciar su tiempo es causa que desarrolla molestias e incomodidades al 

usuario. 

Definición operacional es la medición de la satisfacción del usuario fue medida a 

través de dos dimensiones. 

Estas dimensiones de la variable 2 son: Expectativa del usuario y Rendimiento 

percibido.   

Tomando como sus indicadores de las dimensiones: Expectativa del usuario 

(experiencias y recomendaciones). Rendimiento percibido (calidad percibida y 

beneficios).  

Por la cual se formó y utilizo una encuesta que tuvo 10 ítems y como escala de 

medición “Likert”.  

3.3. Población y Muestra 

La población se considera como elementos que tienen ciertos caracteres que 

sirvieron para la investigación, así como dice Hernández (2014) se refirió que la 

población o un universo, se acumula de todas las dudas que llegan a coincidir con 

una serie de descripciones, acotando que para Ñaupas (2018), manifestó que la 

población es una total de participantes u objetos que se van a estudiar ya que 

poseen características esenciales. En presente estudio, la población está 

constituida por 500 usuarios beneficiarios de la entidad estudiada la cual van a 

percibir la calidad de servicio, la cual se tomó de los usuarios activos que perciben 

del servicio brindados por la sociedad de beneficencia del callao en preocupación 

de la comunidad más vulnerable, sin fines de lucro en este periodo 2021. 

Para esta investigación se concertaron los criterios de inclusión las cuales son 

los beneficiarios de departamento del Callao del periodo 2021, que son entre las 

edades del 30 a 80 años de edad, así también los criterios de exclusión son las 

poblaciones que tienen un sustento económico estable y con toda las facultades de 

seguir laborando así como también los residentes de otras áreas que no pertenecen 

a la región Callao., por ende no se toman en cuenta con respecto a la investigación 
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de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario de la sociedad de beneficencia 

del Callao 2021. 

Para Bernal (2016) nos proporcionó que la muestra es la obtención de una 

selección en la población, la cual se va coleccionar la información para 

posteriormente ejecutarlo en el estudio o la investigación; por ende, se busca 

desarrollar las correspondientes mediciones y un análisis de la variable 1 en 

relación con la variable 2 como el objeto de la investigación, ya que la muestra está 

sustentada por la posterior formula, la que nos va a dar 218 usuarios a los cual se 

les dio la encuesta.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para Sánchez y Reyes (2015) nos conceptualizó que las técnicas son canales 

esenciales para la recolección de la información la cual es importante para el 

argumento en la cual tenemos una muestra de 218 encuestas para la investigación 

la cual se aplicó el método de encuesta, así como se utilizaron los cuestionarios 

como el instrumento. 

Para Hernández y Mendoza (2018), nos dio a entender que una técnica que 

se emplea es la encuesta, la cual se realiza por medio de cuestionarios que se van 

a dar en aplicación a la muestra o población de la investigación, ya que se obtuvo 

la información de los hecho, sensaciones y opiniones de los usuarios encuestados. 

Así mismo Sanchez, Reyes, & Mejia, (2018) también no relata que el 

instrumento es una herramienta que nos va ayudar a da recopilación de información 

las cual da consistencia a las aceptaciones o preguntas; A esto se impuso 

cuestionarios que dan medida por medio de la escala Likert, la cual se tuvo la ficha 

técnica donde fue adaptado con respecto a la investigación que se observa en el 

(Anexo 5). 

Validez de contenido, según Sánchez y Reyes (2015) dijeron que la validez 

se representa en base a la participación de los instrumentos incluidos a la medición 

o la que se toma en cuenta para medir. Por la cual se formalizo esta validación por

medio de la revisión y aprobación de expertos en la materia. Los expertos 

validadores fueron 3 maestros en gestión pública quienes en su revisión dieron 
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afirmaciones con respecto a la relevancia, claridad y pertinencia de los instrumentos 

adaptado para la investigación. 

Tabla 1  

Validación de expertos 

N°    Grado Académico   Nombre y apellidos    Dictamen 

1   Aplicable 

2    Aplicable 

3 

 Maestro en Gestión Pública  

 Maestro en Gestión Pública 

  Maestro en Gestión Pública 

  Elvia Yupanqui Torres 

  Jaime Valqui Duran     

 Jim Quispe Valdivieso  Aplicable 

Confiabilidad, Para Sánchez y Reyes (2015) dijeron que la confiabilidad tiene un 

grado consistente sobre los puntos estratégicos que se obtienen a base de la 

muestra, por medio de la seguridad de los instrumentos. Se tuvo esta confiabilidad 

del instrumento, la cual se plasmó por medio los datos de la prueba piloto. Con 

respecto se tomó a 218 beneficiarios de la beneficencia del Callao como muestra, 

utilizando el Alfa de Cron Bach la cual nos arrojó como resultado: 

Tabla 2. 

Alfa de Cronbach 
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Tabla 2. 

Alfa de Cronbach 

 Alfa de Cronbach   N° de ítems 

  0.83   27 

3.5. Procedimiento 

Se le solicitó a la universidad una carta la cual va a extender a los directivos de la 

Sociedad de Beneficencia del Callao pidiendo una autorización, que se muestra en 

el anexo 8, la cual obtuvo el acceso para aplicar el estudio en respuesta de la 

entidad como autorización reflejado en el anexo 9, para aplicar el cuestionario con 

fines investigativos académicos, por la que posterior al consentimiento informado 

dado al beneficiario, se procedió a encuestar a la muestra de 218 usuarios, por 

medio de encuestas, al cual se le aplico a los usuarios beneficiarios de la sociedad 

de beneficencia del Callao, que después se recogió la información, planteándolo en 

el programa Excel y se procesó a través del software SPSS versión 26, 

arrojándonos los resultados que luego se discutieron, que dio paso a dar las 

conclusiones y recomendaciones correspondientes.  

3.6. Método de análisis de datos 

Para esta investigación se obtuvo la base de dato para la investigación, y analizar 

esta información, la cual se obtuvieron los resultados descriptivos, en nuestro 

análisis se usaron las figuras, tablas, y poder así comentar las variables con sus 

respectivas dimensiones. Por consiguiente, en el análisis inferencial se utilizó el 

coeficiente de Rho de Sperman, con sus respectivos cálculos que se emplearon en 

el programa del SPSS versión 26. 
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3.7. Aspectos éticos

Con todo esto se quiere elaborar la investigación usando la guía de elaboración 

del trabajo de investigación y tesis, queriendo obtener el grado académicos de 

maestro en gestión pública, Resolución 011-2020-vicerrectorado VI-UCV, la cual 

se publicó el 1 de julio del año 2020, también se aplicara la norma APA versión de 

7ma edición, posteriormente someterlo al software turnitin para comprobar la 

originalidad del trabajo, la aplicación de las encuestas fiables a los usuarios de 

la sociedad de beneficencia del Callao 2021. 
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos 

4.1.1. Resultados de la variable “Calidad del servicio” 

Tabla 3 
Frecuencia y porcentaje de la variable Calidad del servicio 

Calidad del servicio 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Baja 7 3,2 3,2 3,2 

Media 170 78,0 78,0 81,2 

Alta 41 18,8 18,8 100,0 

Total 218 100,0 100,0 

Fuente: Base de datos 

Interpretación: El resultado final indica que, el 3.2% de los usuarios de la Sociedad 

de Beneficencia del indican que existe una baja calidad del servicio, el 78% señala 

que existe la calidad del servicio es media y el 18.8% señala que es alta eficiencia. 
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Tabla 4 
Distribución de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de Calidad del 
servicio 

Dimensiones Niveles 
Frecuencia 

(fi) Porcentaje válido (%) 

Elementos tangibles 

Baja 8 3,7% 

Media 207 95,0% 

Alta 3 1,4% 

fiabilidad 

Baja 1 ,5% 

Media 147 67,4% 

Alta 70 32,1% 

Seguridad 

Baja 7 3,2% 

Media 164 75,2% 

Alta 47 21,6% 

Capacidad de 
respuesta 

Baja 7 3,2% 

Media 180 82,6% 

Alta 31 14,2% 

Empatía 

Baja 7 3,2% 

Media 211 96,8% 

Alta 0 0% 

De acuerdo a los resultados obtenidos se obtuvo que el 3.7% de los usuarios de la 

Sociedad de Beneficencia del indican que tienen una baja satisfacción con respecto 

a los elementos tangibles, el 95% señala que tienen una media satisfacción y el 

1.4% señala que es alta. En lo que respecta a la fiabilidad, el 0.5% de los usuarios 

de la Sociedad de Beneficencia indican que tienen una baja satisfacción, el 67.4% 

señala que tienen una media satisfacción y el 32.1% señala que es alta. En lo que 

respecta a la seguridad, el 3.2% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia 

indican que tienen una baja satisfacción, el 75.2% señala que tienen una media 

satisfacción y el 21.6% señala que es alta. En lo que respecta a la capacidad de 

respuesta, el 3.2% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia indican que 

tienen una baja satisfacción, el 82.6% señala que tienen una media satisfacción y 

el 14.6% señala que es alta. Finalmente, en lo que respecta a la empatía, el 3.2% 

de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia indican que tienen una baja 

satisfacción y el 96.8% señala que es media. 
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4.1.2. Resultados de la variable “Satisfacción del usuario” 

Tabla 5 
Frecuencia y porcentaje de la variable Satisfacción del usuario 

Satisfacción del usuario 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Baja 2 ,9 ,9 ,9 

Media 192 88,1 88,1 89,0 

Alta 24 11,0 11,0 100,0 

Total 218 100,0 100,0 

Fuente: Base de datos 

Interpretación: El resultado final indica que, el 0.9% de los usuarios de la Sociedad 

de Beneficencia del indican que tienen una baja satisfacción, el 88.1% señala que 

su satisfacción es media y el 11% señala que alta. 
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Tabla 6 
Distribución de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de Satisfacción del 
usuario 

Dimensiones Niveles Frecuencia (fi) Porcentaje válido (%) 

Expectativas del usuario 

Baja 7 3,2 

Media 205 94,0 

Alta 6 2,8 

Rendimiento percibido 

Baja 4 1,8 

Media 196 89,9 

Alta 18 8,3 

De acuerdo a los resultados obtenidos se obtuvo que el 3.2% de los usuarios de la 

Sociedad de Beneficencia indican que tienen una baja expectativa con respecto al 

servicio, el 94% señala que tienen su expectativa es media y el 2.8% señala que es 

alta. En lo que respecta a la dimensión rendimiento percibido, el 1.8% de los 

usuarios de la Sociedad de Beneficencia indican que es bajo, el 89.9% señala que 

el rendimiento que perciben es medio y el 8.3% señala que es alto. 
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4.1.3. Resultados inferenciales 

Prueba de hipótesis general  

(Ho): No existe relación entre la Calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 

la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

(Ha): Existe relación entre la Calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

Tabla 7 
 Correlación entre Calidad de servicio y satisfacción del usuario 

Correlaciones 

Calidad del servicio Satisfacción del usuario 

Calidad del servicio Correlación de Pearson 1 ,300** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 218 218 

Satisfacción del usuario Correlación de Pearson ,300** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 218 218 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

En la tabla 7, se puede observar que existe una relación moderada positiva entre 

“Calidad de servicio” y “satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del 

Callao, siendo el coeficiente de correlación de Pearson de 0.300 lo que indica una 

moderada correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un 

nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis alterna; es decir, existe relación entre la Calidad de servicio y 

la satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 
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Prueba de hipótesis específica 1 

(Ho): No existe relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción del usuario en 

la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

(Ha): Existe relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

Tabla 8 
Correlación entre aspectos tangibles y satisfacción del usuario en la Sociedad de 
Beneficencia del Callao 

Correlaciones 

Elemento tangible Satisfacción del usuario 

Elemento tangible Correlación de Pearson 1 ,218** 

Sig. (bilateral) ,001 

N 218 218 

Satisfacción del usuario Correlación de Pearson ,218** 1 

Sig. (bilateral) ,001 

N 218 218 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

En la tabla 8, se puede observar que existe una relación moderada positiva entre 

“aspectos tangibles” y “satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del 

Callao, siendo el coeficiente de correlación de Pearson de 0.218 lo que indica una 

moderada correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un 

nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis alterna; es decir, existe relación entre los aspectos tangibles y 

la satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 
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Prueba de hipótesis específica 2 

(Ho): No existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

(Ha): Existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario en la Sociedad 

de Beneficencia del Callao, 2021. 

Tabla 9 
Correlación entre Fiabilidad y “satisfacción del usuario en la Sociedad de 
Beneficencia del Callao 

Correlaciones 

Fiabilidad Satisfacción del usuario 

Fiabilidad Correlación de Pearson 1 ,294** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 218 218 

Satisfacción del usuario Correlación de Pearson ,294** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 218 218 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

En la tabla 9, se puede observar que existe una relación moderada positiva entre 

“Fiabilidad” y “satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 

siendo el coeficiente de correlación de Pearson de 0.294 lo que indica una 

moderada correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un 

nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis alterna; es decir, existe relación entre la fiabilidad y la 

satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 
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Prueba de hipótesis específica 3 

(Ho): No existe relación entre la seguridad y la satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

(Ha): Existe relación entre la seguridad y la satisfacción del usuario en la Sociedad 

de Beneficencia del Callao, 2021. 

Tabla 10 
Correlación entre seguridad y satisfacción del usuario en la Sociedad de 
Beneficencia del Callao 

Correlaciones 

Seguridad Satisfacción del usuario 

Seguridad Correlación de Pearson 1 ,239** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 218 218 

Satisfacción del usuario Correlación de Pearson ,239** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 218 218 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

En la tabla 10, se puede observar que existe una relación moderada positiva entre 

“seguridad” y “satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 

siendo el coeficiente de correlación de Pearson de 0.239 lo que indica una 

moderada correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un 

nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis alterna; es decir, existe relación entre la seguridad y la 

satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 
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Prueba de hipótesis específica 4 

(Ho): No existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 

en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

(Ha): Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 

en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 

Tabla 11 
Correlación entre capacidad de respuesta y satisfacción del usuario en la 
Sociedad de Beneficencia del Callao 

Correlaciones 

Capacidad de respuesta Satisfacción del usuario 

Capacidad de respuesta Correlación de Pearson 1 ,330** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 218 218 

Satisfacción del usuario Correlación de Pearson ,330** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 218 218 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

En la tabla 11, se puede observar que existe una relación moderada positiva entre 

“capacidad de respuesta” y “satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia 

del Callao, siendo el coeficiente de correlación de Pearson de 0.330 lo que indica 

una moderada correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a 

un nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis alterna; es decir, existe relación entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 

2021. 
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Prueba de hipótesis específica 5 

(Ho): No existe relación entre la empatía y la satisfacción del usuario en la Sociedad 

de Beneficencia del Callao, 2021. 

(Ha): Existe relación entre la empatía y la satisfacción del usuario en la Sociedad 

de Beneficencia del Callao, 2021. 

Tabla 12 
Correlación entre empatía y satisfacción del usuario en la Sociedad de 
Beneficencia del Callao 

Correlaciones 

Empatía Satisfacción del usuario 

Empatía Correlación de Pearson 1 ,213** 

Sig. (bilateral) ,002 

N 218 218 

Satisfacción del usuario Correlación de Pearson ,213** 1 

Sig. (bilateral) ,002 

N 218 218 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

En la tabla 12, se puede observar que existe una relación moderada positiva entre 

“empatía” y “satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 

siendo el coeficiente de correlación de Pearson de 0.213 lo que indica una 

moderada correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un 

nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis alterna; es decir, existe relación entre la empatía y la 

satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. 
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V. DISCUSIÓN

Los resultados de la investigación indican que existe una relación moderada 

positiva entre las variables “Calidad de servicio” y “satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao”, siendo el coeficiente de correlación de 

Pearson de 0.300, asimismo, la calidad del servicio es percibida como media por el 

78% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia, dichos resultan similares a 

los alcanzados por Piedra (2020), quien señala que existe correlación entre la 

satisfacción y la calidad en atención, principalmente en la dimensión empatía en la 

cual se obtuvo el 91,9% de los encuestados estuvo totalmente satisfecho, en lo que 

respecta a la dimensión fiabilidad, el 90.3% estuvo totalmente satisfecho; las 

dimensiones en los cuales se obtuvo una baja satisfacción fueron los aspectos 

físicos o tangibles y la seguridad percibida por el usuario con 27.4% y 37.1% 

respectivamente, el autor recomienda que se debe gestionar los recursos para 

llegar a tener las mejoras en base a las necesidades de los usuarios, como dar 

mejora a las señalizaciones en las diferentes áreas del centro médico y tener más 

personal operativo a cargo de mantenimiento y limpieza.  

Asimismo, se destaca el estudio realizado por Shah y Jan (2020), 

denominado “Efecto de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la 

industria hotelera de Pakistán”, en la cual concluyen concluyo el punto centro del 

servicio se basó en la confiabilidad, la empatía, la capacidad de respuesta y la 

seguridad, que se halló un efecto positivo significativo por la verdadera satisfacción 

de las personas, así también se vio que la garantía ofrecida del servicio tuvo un 

impacto negativo significativo en lo que los huéspedes esperaban, agregando que 

se revelo que hubo relación positiva significativa la variable calidad de servicio 

esperado y real con respecto a la satisfacción del huésped. Su trabajo investigativo 

tuvo consideración sobre las expectativas de los consumidores del hotel como parte 

importante en el negocio de la hotelería. 

Otra investigación que tiene resultados parecidos a la de Ogungbayi et al. 

(2019), su estudio denominado calidad de servicio entre la satisfacción al cliente en 

los alojamientos tomados en Abeokuta metrópolis dentro del estado de Ogun en 
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Nigeria señalan que los atributos de calidad relacionados a los elementos tangibles, 

confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatía influyen en la 

satisfacción de los clientes, según los resultados chi-cuadrado, existe una relación 

significativa entre la calidad el servicio y la satisfacción (x² = 789.537a> x² = 9.488, 

p x² = 9.488). Por otro lado, Rodríguez (2018) concluyó que es muy importante tener 

en cuenta a las expectativas que tienen los usuarios con respecto a los servicios 

que gozan al momento de la atención, para así mejorar la calidad del servicio 

brindado al momento de su atención; pero en su estudio arrojo que esos usuarios 

si se hayan satisfecho con respecto al servicio por medio de la atención captada 

por la dimensión, empatía, aspectos tangibles y seguridad.  

Como se observa, el modelo Servqual es una herramienta muy importante 

para determinar el nivel de calidad del servicio, en ese sentido, Engdaw (2020), 

indica que la utilización del modelo Servqual es una herramienta que permite medir 

la calidad en el servicio, tiene la finalidad de tener como conocimiento dichas 

percepción al usuario o usuarios con relación a calidad en el servicio, por ende esta 

herramienta se menciona las cinco dimensiones que van a medir en calidad del 

servicio que se mencionan como: Fiabilidad, Aspectos tangibles, Empatía, 

capacidad de respuesta y Seguridad, la cual también son medidas por la 

conformación de 22 reactivos o ítems. 

En lo que respecta a las dimensiones “aspectos tangibles” y “satisfacción del 

usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao”, existe una correlación 

moderada con un coeficiente de correlación de Pearson de 0.218, asimismo, el 95% 

de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia señalan que tienen una media 

satisfacción con respecto a los elementos tangibles, por lo que resulta necesaria 

que los directivos de la sociedad desarrollen un conjunto de estrategias para 

mejorar esta dimensión. Estos resultados concuerdan con lo establecido por  

Gutiérrez y Mendoza (2020), quienes señalan que ante una calidad del servicio 

deficiente, las dimensiones de fiabilidad y la capacidad de respuesta arrojaron 

resultados negativos, así mismo, las dimensiones empatía, tangibilidad y seguridad 

tuvieron una baja satisfacción de los usuarios.  
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En ese contexto, Narváez, Reinoso y Castro (2020) señalan que el elemento 

tangible se considera como imagen de la modernización y el atractivo físico de la 

entidad, este se considera uno de las partes para evaluar la calidad de servicio. Así 

mismo, Shah y Jan (2020) señalan que los elementos tangibles juegan un rol 

fundamental en la satisfacción de los usuarios toda vez que existe una relación 

positiva significativa entre los atributos tangibles percibidos y la satisfacción del 

cliente. Para Narváez, Reinoso y Castro (2020), el elemento tangible se relaciona 

como la imagen de la modernización y el atractivo físico de la entidad, y se 

considera como uno de los principales atributos así analizar la calidad del servicio 

y está formada por la apariencia de las instalaciones externas e internas, 

materiales, el personal de atención y los equipos al servicio. 

Asimismo, Valenzuela, Buentello y Villarreal (2020), indican que la 

satisfacción de los usuarios se basa en la oferta de la calidad en el servicio, por el 

hecho que los usuarios contienen varias expectativas sobre los servicio o productos 

que estas entidades brindan al público objetivo, por el hecho de su importancia en 

dar cumplimiento de la satisfacción de sus necesidades con anterioridad y posterior 

para crear dicha satisfacción esperada al momento de aceptar una calidad de los 

servicios, también redacta que las estructuras organizativas para así dar paso a las 

nuevas tendencias y satisfacer las necesidades a la población, procurando crear 

nuevos modelos en las gestiones con el fin de optimizar los recursos, orientar las 

conductas hacia las mejoras de la calidad. Es por ello, que en la Sociedad, los 

funcionarios deben poseer como objetivo primordial, la satisfacción de las 

necesidades de los ciudadanos vulnerables como beneficiarios, es por ello, que la 

entidad debe satisfacer de la mejor manera todas las necesidades tales como son 

las donaciones de vestimenta primordial, el apoyo semanal en base a productos 

alimenticios o el funcionamiento de los comedores populares y por ultimo brindar 

arrendamiento de viviendas previa evaluación e inscripción de las propiedades de 

la beneficencia como ayuda de bajo costo en los alquileres de las viviendas.  

También es importante destacar que existe una relación templada entre 

“Fiabilidad” y “satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 
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siendo el coeficiente de correlación de Pearson de 0.294, asimismo, el 67% de los 

usuarios de la Sociedad de Beneficencia señalan que tienen una media satisfacción 

con respecto a la dimensión fiabilidad, por lo que se hace necesario que los 

directivos de la sociedad tomen en cuenta un conjunto de estrategias para mejorar 

esta dimensión. Este resultado concuerda con lo señalado por Piedra (2020), quien 

indica que existe correlación entre la satisfacción y la calidad en atención 

relacionado a la dimensión empatía con un 91,9% de clientes con una satisfacción 

alta, el 90.3% tuvo una satisfacción alta con respecto a la fiabilidad. En ese sentido, 

cuando en las empresas se desarrollan adecuadas políticas para gestionar e 

implantar la calidad a nivel institucional, se realizan encuestas periódicas para 

determinar el nivel de satisfacción y establecer en base a indicadores, las 

dimensiones que deben mejorarse, siendo  una de ellas la relacionada a la 

confiabilidad.  

Narváez, Reinoso y Castro (2020) señalan que la fiabilidad es la parte 

específica del servicio, relacionada con la habilidad de ofrecer un servicio fiable, 

preciso y oportuno. Para Rezaei, kothadiya y Kroesen (2019), la confiabilidad es un 

pilar del servicio de calidad, la cual, tiene que ser la base en la estrategia al brindar 

un servicio preciso. En ese sentido, los resultados son similares a los de Ogungbayi 

et al., (2019), quienes en su estudio denominado la calidad del servicio sobre la 

satisfacción del cliente en hoteles seleccionados en Abeokuta Metrópolis, estado 

de Ogun, Nigeria señalan que los atributos de calidad relacionados a los elementos 

tangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatía influyen en 

la satisfacción de los clientes, siendo que la confiabilidad fue percibida como 

deficiente por el 52% de encuestados. Asimismo, es importante destacar que según 

los resultados chi-cuadrado, existe una relación significativa entre la calidad el 

servicio y la satisfacción (x² = 789.537a> x² = 9.488, p x² = 9.488). También se debe 

destacar la investigación desarrollada por Bardales (2016) denominada “Evaluación 

de la calidad del servicio percibido por los pacientes del Centro de Salud Mórrope 

periodo noviembre - diciembre 2013”, quien señala la importancia de desarrollar el 

componente confiabilidad dentro de todo servicio, en la medida en que existe una 

relación significativa con la satisfacción de los clientes.  
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En lo que respecta a las variables seguridad y satisfacción del usuario en la 

Sociedad de Beneficencia del Callao, los resultados indican que existe una relación 

moderada con un coeficiente de correlación de Pearson de .239 y p=0.000<0.01, lo 

que permite el rechazo de la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna; es decir, 

existe relación entre la seguridad y la satisfacción del usuario en la Sociedad de 

Beneficencia del Callao, 2021, en ese contexto, el 75% de los usuarios de la 

Sociedad de Beneficencia señalan que tienen una media satisfacción con respecto 

a la dimensión seguridad, por lo que resulta necesaria que los directivos de la 

sociedad desarrollen un conjunto de estrategias para mejorar esta dimensión. Estos 

resultados convienen con lo determinado por Morocco (2018), para su trabajo 

investigativo sobre la calidad de servicio en la atención que ofrecen a los pacientes 

por parte de las enfermeras no explaya que su estudio fue descriptivo de modo 

comparativo, asimismo con un diseño de manera transversal, la cual  se agarró 

como una población de 260 usuarios gozantes del servicio de salud. Estos 

pacientes se subdividen en adultos mayores y adultos jóvenes correspondientes al 

hospital regional Manuel Nuñez ubicada en la ciudad de puno. Por la cual concluyó 

en que la calidad de servicio con respecto a la atención de las enfermeras es su 

dimensión técnica, o sea nos dice que si este servicio es continuo, seguro y 

oportuno. La cual obtuvo una percepción negativa por los usuarios o pacientes 

tomadas en la población objetiva, por la razón que no hay rapidez ni seguridad en 

las atenciones percibida genera tal insatisfacción en los usuarios del hospital, por 

otro lado por la dimensión humana la cual tiene relación con la comunicación, la 

empatía y la amabilidad de parte del personal de la salud hacia el público estudiado 

tiene una percepción regular por la carencia de los factores mencionados reflejados 

en el servicio del personal asistencial. Es importante destacar que la seguridad, es 

la carta de bienvenida en todo servicio, Narváez, Reinoso y Castro (2020) señalan 

que está relacionada con la preparación y/o cortesía al brindar el servicio por parte 

de los servidores, de tal forma que toda institución debe desarrollar estrategias para 

esparcir las confianzas y dar credibilidad en el usuario, así como la inclusión de los 

fundamentos de profesionalismo, credibilidad y cortesía. 

En ese contexto, Zouari y Abdelhedi (2021) señalan  que la satisfacción del 
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usuario es un factor primordial para llegar a satisfacer las necesidades del cliente o 

persona la cual lo percibe. Así mismo la satisfacción de los clientes se plantea como 

una retrospectiva de casa usuario en base a sus necesidades, la cual se observa 

si se llegó a cubrirlas o no se llegó a cubrirlas ante el consumo del servicio; por eso 

la satisfacción al cliente va de la mano con la calidad del servicio, por ende es un 

factor principal la cual va a presidir que si el cliente o el usuario va a volver a la 

entidad u organización a consumir los servicios ofrecidos y/o transacciones 

económicas, así podemos afirmar que el impulso de las definiciones de calidad en 

servicio con respecto a la satisfacción  en el usuario poseen tal relación directa, la 

cual se puede decir que no puede haber satisfacción de los cliente o usuarios, sin 

que no se haya tomado un servicio de calidad para cubrir la necesidad creada.  

Es por ello que Piedra (2020), señala la alta correlación que existe entre 

satisfacción y la calidad en atención, por lo que se deben gestionar los recursos 

para llegar a tener las mejoras por la necesidad que generan los usuarios, como 

dar mejora a las señalizaciones en las diferentes áreas y tener más personal 

operativo a cargo de mantenimiento y limpieza.   
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VI. CONCLUSIONES

Primera 

Se concluye que existe una relación moderada positiva entre “Calidad de servicio” 

y “satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el 

coeficiente de correlación de Pearson de 0.488 lo que indica una moderada 

correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de 

confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis alterna; es decir, existe relación entre la Calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021. Asimismo, 

la calidad del servicio es percibida como media por el 78% de los usuarios de la 

Sociedad de Beneficencia, y en lo que respecta a la satisfacción, el 88% se 

encuentra mediamente satisfechos. 

Segunda 

Se concluye que existe una relación moderada positiva entre “aspectos tangibles” 

y “satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el 

coeficiente de correlación de Pearson de 0.488 lo que indica una moderada 

correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de 

confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis alterna; es decir, existe relación entre los aspectos tangibles y la 

satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021; asimismo, 

el 95% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia señalan que tienen una 

media satisfacción con respecto a los elementos tangibles. 

Tercera 

Se concluye que existe una relación moderada positiva entre “Fiabilidad” y 

“satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el 

coeficiente de correlación de Pearson de 0.488 lo que indica una moderada 

correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de 

confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis alterna; es decir, existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción del 
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usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021; asimismo, el 67% de los 

usuarios de la Sociedad de Beneficencia señalan que tienen una media satisfacción 

con respecto a la dimensión fiabilidad, por lo que se hace necesario que los 

directivos de la sociedad tomen en cuenta un conjunto de estrategias para mejorar 

esta dimensión. 

 

Cuarta 

Se concluye que existe una relación moderada positiva entre “seguridad” y 

“satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el 

coeficiente de correlación de Pearson de 0.488 lo que indica una moderada 

correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de 

confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis alterna; es decir, existe relación entre la seguridad y la satisfacción del 

usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021; asimismo, 75% de los 

usuarios de la Sociedad de Beneficencia señalan que tienen una media satisfacción 

con respecto a la dimensión seguridad, por lo que resulta necesaria que los 

directivos de la sociedad desarrollen un conjunto de estrategias para mejorar esta 

dimensión. 

 

Quinta 

En la tabla 8, se puede observar que existe una relación moderada positiva entre 

“capacidad de respuesta” y “satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia 

del Callao, siendo el coeficiente de correlación de Pearson de 0.488 lo que indica 

una moderada correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a 

un nivel de confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis alterna; es decir, existe relación entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 

2021; asimismo, 82% de los usuarios de la Sociedad de Beneficencia señalan que 

tienen una media satisfacción con respecto a la dimensión capacidad de respuesta, 

por lo que resulta necesaria que los directivos de la sociedad desarrollen un 

conjunto de estrategias para mejorar esta dimensión. 
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Sexta 

Se concluye que existe una relación moderada positiva entre “empatía” y 

“satisfacción del usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, siendo el 

coeficiente de correlación de Pearson de 0.488 lo que indica una moderada 

correlación entre las variables y p=0.000<0.01 correspondiendo a un nivel de 

confiabilidad del 99%, lo que permite el rechazo de la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis alterna; es decir, existe relación entre la empatía y la satisfacción del 

usuario en la Sociedad de Beneficencia del Callao, 2021; asimismo, 96% de los 

usuarios de la Sociedad de Beneficencia señalan que tienen una media satisfacción 

con respecto a la dimensión empatía, por lo que resulta necesaria que los directivos 

de la sociedad desarrollen un conjunto de estrategias para mejorar esta dimensión. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

Primera 

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao a desarrollar 

e implementar una serie de políticas encaminadas a optimizar la calidad de los 

servicios que ofrece la Sociedad a la población tomando en cuenta los resultados 

conseguidos en la presente investigación. Asimismo, se deben realizar encuestas 

periódicas para establecer el nivel de calidad del servicio de la Sociedad asumiendo 

en recuento los cuestionarios desarrollados en la presente investigación. 

 

Segunda 

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao a realizar 

una revisión de toda la infraestructura y equipos del Local en donde funciona la 

Sociedad, con el objetivo de realizar un correcto mantenimiento o en todo caso 

modernización con el equitativo de mejorar la calidad del servicio. Asimismo, se 

deben realizar encuestas periódicas para establecer la calidad de los elementos 

tangibles relacionados a la infraestructura y equipamiento de la Sociedad 

asumiendo en recuento los cuestionarios desarrollados en la presente 

investigación. 

 

Tercera 

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao desarrollar 

programas de capacitación para afianzar las competencias, destrezas, aptitudes y 

actitudes de los funcionarios y trabajadores de la Sociedad con el equitativo de 

mejorar la calidad del servicio. Asimismo, se deben realizar encuestas periódicas 

para determinar el nivel de capacitación que poseen los trabajadores para brindar 

un servicio óptimo en la Sociedad, y la satisfacción de los usuarios sea alta. 

 

Cuarta 

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao desarrollar 

e implementar el Código de Ética, con el objetivo de que los funcionarios y 

trabajadores cumplan estrictamente con los valores y deberes que promulga e 
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impulsa la Sociedad con el equitativo de mejorar la calidad del servicio. Asimismo, 

se deben realizar procesos de inducción de forma periódica para que los 

trabajadores se desempeñen bajo altos estándares éticos y demuestren un 

adecuado servicio y atención personalizada. 

 

Quinta 

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao desarrollar, 

implementar y dar a conocer a la población las campañas de servicio social que 

realizan (campañas de salud y capacitación) con el equitativo de mejorar la calidad 

del servicio. Para ello, pueden desarrollar alianzas estratégicas con universidades 

para que los jóvenes estudiantes ayuden en la labor de publicidad a través de redes 

sociales u otros medios. 

 

Sexta 

Se recomienda al directorio de la Sociedad de Beneficencia del Callao desarrollar 

e implementar programas de inducción a los funcionarios y trabajadores 

relacionados a los procesos de atención a la población con el equitativo de mejorar 

la calidad del servicio. 
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ANEXO  
 
Anexo 1: Matriz de operacionalización 

Matriz de operacionalización de variable calidad de servicio. 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores Escala de 
medición 

 
 
 
 

Calidad de servicio. 

Yoon & Cheon (2020) 
plantean sobre la 
calidad en los servicios 
como una manera en 
generar un servidor 
correspondiente al 
servicio brindado del 
estado, Entonces en la 
Calidad en los servicios 
da implicancia que no 
existe faltas al entregar 
el servicio, añadiendo la 
configuración de la 
calidad en los servicios 
se basa como una 
forma de perfección con 
la obligación de ser 
extender por los 
servidores de las 
entidades. Por la 
aceptación dice que la 
calidad corresponde a 
implantarse al servicio 
de todos los días, para 
ser convidada en la 
gran mayoría de los 
niveles de las 
entidades, partiendo de 
las direcciones llegando 
a los servidores, 
operarios; ya que tienen 
contacto con el usuario 
requirente. 

medida a través 
de cinco 
dimensiones que 
son: Elemento 
tangible, 
fiabilidad, 
seguridad, 
capacidad de 
respuesta y 
empatia.  Para 
ello se hizo uso 
de una encuesta 
que constó de 17 
ítems.  
 

Elemento 
tangible. 

- equipamiento 
-instalaciones 
-Publicidad 
  

Escala de Likert 
 
Muy 
Desacuerdo(1) 
 
Desacuerdo (2) 
 
Ni De acuerdo Ni 
Desacuerdo (3) 
 
Acuerdo (4) 
 
Muy Acuerdo(5) 

 

Fiabilidad  -Cumplimiento de 
promesa. 
-Interés por 
resolver los 
problemas. 
-Desempeño 
correcto 

Seguridad -Tiempo del 
servicio.  
-Conocimiento 
necesario para 
atender 
consultas. 

Capacidad de 
respuesta 

-responder las 
solicitudes del 
cliente. 
 
-información al 
cliente. 
 
-atención 
individual a los 
clientes. 

Empatía -Confianza 
 
-Cortesía 
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Matriz de operacionalización de variable Satisfacción del usuario 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores Escala de 
medición 

 
 
 
 

Satisfacción del 
usuario 

Zouari & Abdelhedi 
(2021), conceptualiza 
que la satisfacción del 
usuario es un factor 
primordial para llegar a 
satisfacer las 
necesidades del cliente 
o persona la cual lo 
percibe. Así mismo la 
satisfacción de los 
clientes se plantea 
como una retrospectiva 
de casa usuario en 
base a sus 
necesidades, la cual se 
observa si se llegó a 
cubrirlas o no se llegó a 
cubrirlas ante el 
consumo del servicio. 

La satisfacción 
del usuario fue 
medida a través 
de dos 
dimensiones que 
son: Expectativa 
del usuario y 
Rendimiento 
percibido.  Para 
ello se hizo uso 
de una encuesta 
que constó de 10 
ítems. 

 
Expectativa del 
usuario. 

-Experiencias. 
 
-
Recomendaciones. 

Escala de Likert 
 
Muy 
Desacuerdo(1) 
 
Desacuerdo (2) 
 
Ni De acuerdo Ni 
Desacuerdo (3) 
 
Acuerdo (4) 
 
Muy Acuerdo(5) 

 

Rendimiento 
percibido. 

-Calidad Percibida. 
 
-Beneficios. 
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Anexo 2: Instrumentos de Recolección de datos 

Cuestionario de la variable 1 

Ítems 
Muy de 
acuerdo 

De 
acuerdo 

Ni De 
acuerdo Ni 

Desacuerdo  
desacuerdo 

Muy 
desacuerdo 

1 La entidad cuenta con equipos de apariencia modernos.       

2 Las instalaciones de la entidad son visualmente atractivas.   
  

  
      

3 
Los materiales asociados con el servicio de beneficencia (folletos y banners) son 
visualmente atractivos. 

  
  

  
      

4 Los servidores de la entidad tienen apariencia limpia.   
  

  
      

5 
Los servidores les dan informes, orientó y explicó de manera clara y adecuada 
sobre los pasos y/o trámites para los servicios beneficiarios.       

6 
Los servidores de la entidad entregan los servicios a los usuarios en el tiempo 
prometido.       

7 
Los servidores de la entidad muestran sincero interés en resolver los problemas 
del usuario beneficiario.       

8 El comportamiento de los servidores de la entidad inspira confianza. 
      

9 
Tiene seguridad en que los precios de los servicios sociales para los beneficiarios 
propuestos por la entidad son justa.       

10 Los servidores de la entidad muestran cortesía en la atención de los servicios.      

11 
Los servidores conocen el cronograma de actividades que se realizan en beneficio 
social de la entidad.      

12 
La entidad mantiene informados a los usuarios beneficiarios con respecto a las 
horas y fechas de los servicios programados.       

13 Los servidores de la entidad brindan el servicio de manera rápida.   
  

  
      

14 Los servidores de la entidad siempre están dispuesto ayudarlo. 
     

Ficha Técnica de Calidad de servicio. 
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Denominación : Cuestionario de Calidad de servicio. 

Autores  : Zeithalm, Parasuraman y Berry 

Adaptación  : Quispe (2021) 

Ámbito de aplicación: Sociedad de beneficencia del callao 

Tiempo  : 20 minutos 

Forma de Administración: virtual 
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Instrumentos de Recolección de datos 

Cuestionario de la variable 2 

Ítems 
Muy de 
acuerdo 

De 
acuerdo 

Ni De 
acuerdo Ni 

Desacuerdo  
desacuerdo 

Muy 
desacuerdo 

15 
Se lleva experiencias inolvidables en base a la atención del servicio recibido por la 
entidad.       

16 Está en la capacidad de dar un buen comentario con respecto de la entidad.   
  

  
      

17 Se encuentra satisfecho con todas las instalaciones y el servicio de la entidad.   
  

  
      

18 
He quedado totalmente satisfecho/a con las actividades sociales de fechas 
especiales realizadas por la entidad. 

  
  

  
      

19 Algunas instalaciones de la entidad mostraban abandono de mantenimiento. 
      

20 
El pago realizado por los servicios de la entidad justifica para el mantenimiento 
del local.       

21 El punto de venta de productos de consumo tiene aspectos ordenados. 
      

22 
Al realizar la visita a la entidad permitió conocer más sobre las diferentes ayudas 
sociales de la entidad.       

23 Al ingresar a la entidad se cumplen con todos los protocolos de bio seguridad.  
      

24 
Percibió una buena atención desde que entro en la entidad hasta la salida de la 
entidad.      

25 Los servidores de la entidad nunca están demasiado ocupados para apoyarlos. 
     

26 
La entidad brinda a los usuarios una atención personalizada con respecto a sus 
dudas.       

27 Los servidores de la entidad entiende las necesidades específicas de los usuarios   
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Ficha Técnica de Satisfacción del usuario. 
 
Denominación : Cuestionario de satisfacción del usuario. 

Autores  : Zeithalm, Parasuraman y Berry 

Adaptación  : Quispe (2021) 

Ámbito de aplicación: Sociedad de beneficencia del callao 

Tiempo  : 20 minutos 

Forma de Administración: virtual 
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Anexo 3: Validación de Instrumento 
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Anexo 4: Documentos de gestión de la investigación. 

Solicitud de autorización de la universidad 
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Constancia de autorización de la institución 
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