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La presente investigación describe la calidad de servicio ofrecida por la Biblioteca 

Municipal José Eufemio Lora y Lora de la ciudad de Chiclayo, identificando sus 

debilidades con el propósito de brindar un mejor servicio a través del 

planteamiento de estrategias que permitirán la modernización del servicio y así 

poder cumplir con su rol social de contribuir a la educación.
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RESUMEN

Palabras claves: Calidad del servicio, SERVQUAL, índice de satisfacción

x

En la presente investigación se propone un plan de estrategias para mejorar la 

calidad del servicio de la Biblioteca Municipal José Eufemio Lora y Lora de la 

ciudad de Chiclayo, a través de un estudio descriptivo - propositivo de tipo no 

experimental. El alcance de este estudio es evaluar únicamente la brecha 5 del 

modelo SERVQUAL debido a que es la más representativa del nivel de calidad 

del servicio y el grado de satisfacción del cliente.

Para ello se utilizó el cuestionario SERVQUAL modificado y adaptado, siendo 

aplicado a una muestra de 133 usuarios de los servicios de la biblioteca, se 

recolectó sus expectativas y percepciones que permitieron evaluar la calidad del 

servicio en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatia.

Luego de promediar y analizar los resultados se concluyó que de las cinco 

dimensiones evaluadas por los usuarios, las brechas más deficientes son el 

aspecto tangible con -1.91, seguida de la empatia con -1.46 y la seguridad con 

-1.43, lo que refleja que el servicio recibido fue menor a lo esperado. En cuanto a 

la medición global de la calidad del servicio, el índice de satisfacción ponderado 
de acuerdo a las prioridades del usuario de la organización fue de 3.8, 

encontrándose cercano a un nivel intermedio entre un mal servicio y un servicio 

extraordinario por lo que resultó una deficiente calidad de servicio.

La calidad del servicio que brinda la Biblioteca Municipal José Eufemio Lora y 

Lora de Chiclayo en la última década se ha visto afectada por diversos factores 

como la desnaturalización del uso de los ambientes pues se ha convertido en una 

simple sala de estudio, carencia de innovación tecnológica, mobiliario obsoleto así 

como material bibliográfico desactualizado, entre otros; realidad que ha debilitado 

su imagen de centro cultural o centro del saber, lo que ocasiona un nivel de 

insatisfacción en sus usuarios.



ABSTRACT

Keywords: Service quality, SERVQUAL, satisfaction Index
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The quality of Service provided by the Municipal Library José Eufemio Lora y Lora 

of Chiclayo in the last decade has been affected by various factors such as the 

use of denaturing environments it has become a simple study room, lack of 

technological innovation obsolete and outdated furniture bibliographic material, 

among others; reality that has weakened its image as a cultural center or center of 

learning, causing a level of dissatisfaction in their users.

In this research plan proposes strategies to improve the quality of Service of the 

Municipal Library José Eufemio Lora y Lora of the city of Chiclayo, through a 

descriptive study - purposeful non-experimental. The scope of this study is to 

evalúate the gap only 5 of the SERVQUAL model because it is the most 

representativa of the level of service quality and customer degree of satisfaction.

For this purpose the modified and adapted SERVQUAL questionnaire was used, 

being applied to a sample of 133 users of library Services, collecting their 

expectations and perceptions to assess the quality of service in five dimensions: 

tangibility, reliability, responsiveness, safety and empathy.

After averaging and analyzing the results it was concluded that of the five 

dimensions evaluated by users, the gaps are the weakest aspect with tangible - 

1.91, followed empathy -1.46 and safety -1.43, reflecting the service received was 

less than expected. As for the overall measurement of service quality, satisfaction 

índex weighted according to user priorities of the organizaron was 3.8, being cióse 

to a level between poor service and extraordinary service so it was of poor quality 

of service.




