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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación se planteó mediante el objetivo general de 

Analizar la relación existente entre la calidad de servicio, condiciones laborales y la 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Provincial del Santa – Chimbote – 

Ancash – 2023. Considerando en el estudio una metodología de investigación 

básica de tipo no experimental, con un diseño descriptivo-correlacional, siendo la 

investigación de corte trasversal. La población muestra se tomó a 120 usuario y 

trabajadores de la Municipalidad Provincial del Santa-Chimbote. Para validar 

nuestros instrumentos y determinar el grado de confiabilidad hemos utilizado las 

técnicas de expertos. Aplicando la técnica de la encuesta, siendo el cuestionario de 

preguntas, aplicando la Escala de Likert. Analizándose los datos de confiabilidad de 

instrumentos con el estadístico Alpha de Cronbach. El grado de significancia fue de 

.05 y estadístico la regresión lineal múltiple. Se realizó la prueba de la Hipótesis 

obteniendo un grado de correlación R de ,408. Nivel de Sig. ,001; concluyéndose 

que existe relación significativa entre las variables calidad de servicio, condiciones 

laborales y satisfacción del usuario en la municipalidad provincial del santa-

Chimbote, teniendo un grado de asociación de 40.8% entre ellas. 

Palabras clave: Calidad, servicio, condiciones, laborales, satisfacción, usuario. 
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Abstract 

 
The present research work was raised through the general objective of analyzing 

the relationship between the quality of service, working conditions and user 

satisfaction in the Provincial Municipality of Santa - Chimbote - Ancash - 2023. 

Considering in the study a research methodology basic non-experimental type, with 

a descriptive-correlational design, with cross-sectional research. The sample 

population was taken from 120 users and workers of the Provincial Municipality of 

Santa-Chimbote. To validate our instruments and determine the degree of reliability 

we have used expert techniques. Applying the survey technique, being the 

questionnaire of questions, applying the Likert Scale. Analyzing the reliability data 

of the instruments with the Cronbach's Alpha statistic. The degree of significance 

was .05 and statistical multiple linear regression. The Hypothesis test was 

performed, obtaining a degree of correlation R of .408. Level of Sig. .001; concluding 

that there is a significant relationship between the variable’s quality of service, 

working conditions and user satisfaction in the provincial municipality of Santa-

Chimbote, having a degree of association of 40.8% between them. 

 

Keywords: Quality, service, conditions, work, satisfaction, user. 

 


