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Resumen

La presente investigacion analiza la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Provincial de Piura - 2014, la cual permitird conocer cémo influye la calidad de
servicio en la satisfaccién de los usuarios mayores de 18 afios que no laboran en la institucion, siendo
la poblacién de 292 784 personas y la muestra de 171. Se utilizé una metodologia observacional de
tipo aplicativo, explicativo y transversal, de disefio no experimental, transversal y correlacional —
causal. Para poder recoger los datos informativos se utilizé la técnica de la encuesta con su respectivo
instrumento, el cuestionario de Servqual creado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988, basado
en la metodologia Servperf, modelo propuesto por Cronin y Taylor en 1992. Sobre la calidad de
servicio, se obtuvo que existe un nivel de calidad promedio de 3 puntos, donde se evidencia que las
dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta son las mayores debilidades del servicio,
encontrandose en un promedio de 2.5 y 2.6 respectivamente, siendo el maximo puntaje 5. Con
respecto a la satisfaccion de los usuarios, se obtuvo que no tienen una opinién definida (ni
satisfactoria, ni insatisfactoria) sobre la calidad del servicio, encontrandose en un promedio cercano a
los 3 puntos, siendo el maximo puntaje 5; capacidad de respuesta tiene un puntaje de 2.4 y seguridad
2.2 identificAndose en estas dimensiones la mayor debilidad en el servicio que ofrece la
Municipalidad, por lo que el nivel de satisfaccién de los usuarios se encuentra en un nivel regular,

debido a la deficiente calidad de servicio.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccién del usuario, elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y rendimiento percibido.



Abstract

The present investigation analyzes the service quality and its influence on the satisfaction of users of
the Piura Province Municipality -2014. This research will get us to the point of how the service quality
affects the satisfaction of users ages 18 and older (who don’t work in this institution) which its

population is of 292 784 and the sample of 171 citizens.

The methodology used in this case was of the applicative, explicative and transversal type, of a
transversal, correlational-causal and non-experimental design. To be able to get all the data necessary
for this study, there was made a survey with its respective instrument, the Servqual questionary

created by Zeithaml, Parasuraman and Berry in 1988.

The survey revealed that there is a service quality rate of 3 points, showing that the reliability and
responsiveness are the greatest weaknesses of the service. With respect to the user satisfaction,
there was no a defined opinion (neither satisfactory nor unsatisfactory) about the quality of the
service, revealing an average close to 3 points, being 5 the higher score. The responsiveness skill got
2.4 marks and reliability 2.2, identifying itself in this dimensions as the greatest weakness in the
service of the municipality to conclude, the reason of the low satisfaction of the users is due to the

deficient quality of service that the municipality offers.

Keywords: Service quality, user satisfaction, tangible elements, reliability, responsiveness, safety,

empathy and output perceived.
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