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Resumen  

Este estudio investigó la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

poblador del programa de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao en 

2023. Se reconoció la importancia de este programa para la población en general 

y los sectores vulnerables. En el contexto de las políticas públicas actuales, fue 

crucial implementar estrategias que redujeran las disparidades socioeconómicas 

en el Callao. Por lo tanto, la calidad del servicio debía ser alta para garantizar la 

satisfacción de los beneficiarios. La metodología empleada fue correlacional y 

transversal, con un diseño no experimental, utilizando una muestra de 57 

pobladores beneficiarios. Se utilizó el cuestionario SERVQUAL para recopilar datos 

y se aplicó el coeficiente de correlación no paramétrico de Spearman para analizar 

la asociación entre las variables. Los resultados mostraron una correlación 

significativa (ρ = 0.613, p <0.001), indicando una relación moderadamente positiva 

entre la calidad del servicio y la satisfacción de los beneficiarios. En conclusión, se 

determinó la relación significativa que existe entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao en 2023. 

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfacción del poblador, programa social. 
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Abstract 

This study investigated the relationship between service quality and the satisfaction 

of the residents of the haircut program of the Regional Government of Callao in 

2023. The importance of this program for the general population and vulnerable 

sectors was recognized. In the context of current public policies, it was crucial to 

implement strategies that reduced socioeconomic disparities in Callao. Therefore, 

the service quality had to be high to ensure beneficiary satisfaction. The 

methodology employed was correlational and cross-sectional, with a non-

experimental design, using a sample of 57 beneficiary residents. The SERVQUAL 

questionnaire was used to collect data, and Spearman's non-parametric correlation 

coefficient was applied to analyze the association between the variables. The results 

showed a significant correlation (ρ = 0.613, p < 0.001), indicating a moderately 

positive relationship between service quality and beneficiary satisfaction. In 

conclusion, a significant relationship was determined to exist between service 

quality and the satisfaction of the residents of the social haircut program of the 

Regional Government of Callao in 2023. 

 

Keywords: Service quality, resident satisfaction, social program. 
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I. INTRODUCCIÓN 

A nivel internacional, la implementación y eficacia de los programas sociales varían 

ampliamente. Haefner y Gutiérrez (2019) mencionan que las políticas públicas en 

una sociedad moderna requieren un cambio constante de estrategias para impactar 

positivamente al país, reduciendo las brechas sociales y económicas. Cuando los 

ciudadanos exigen mayores y mejores resultados en los bienes y servicios 

ofrecidos, estos deben ser de buena calidad y efectividad para lograr un gobierno 

exitoso. Al reconocer los derechos y oportunidades sociales del ciudadano se 

garantiza la satisfacción y el éxito en la gestión pública. 

Además, diversos países han implementado programas sociales con 

características particulares. En Estados Unidos, "Supercuts for Kids" ofrece cortes 

de cabello gratuitos a niños de familias de bajos recursos con una red de voluntarios 

y estudiantes de cosmetología, lo que impacta positivamente en la autoestima y 

bienestar de los niños (Barber, 2018). En el Reino Unido, "The Barber Shop" brinda 

cortes de cabello gratuitos a personas sin hogar, proporcionando un espacio seguro 

y mejorando su autoestima (The Big Issue, 2019). En Chile, "Cortes Gratis para 

Todos" ofrece cortes gratuitos a personas, de bajo recursos económicos, sin límite 

de edad y en distintas comunas, apoyados por peluqueros profesionales, lo que 

promueve la dignidad y autoestima de los beneficiarios (Fundación Rostros del 

Futuro, 2020). 

En Europa, la European Social Network (ESN) subrayó la relevancia de la 

calidad en los servicios sociales, destacando su impacto en la mejora de la calidad 

de vida de las personas. La ESN enfatizó la importancia de basar la evaluación en 

resultados, la mejora continua, la preferencia por los servicios comunitarios y un 

enfoque integrado que contemple tanto la salud como las necesidades sociales. El 

estudio realizado por la ESN proporciona una base sólida para evaluar la calidad 

de los programas sociales, como el servicio de peluquería en la entidad objeto de 

la presente investigación, con el fin de optimizar la satisfacción de los beneficiarios 

y la eficiencia del servicio (ESN, 2022). 

La aplicación de métodos especiales en las políticas públicas y la 

participación activa de las personas para tomar decisiones permite alcanzar 

objetivos y metas en la gestión pública mediante un trabajo colectivo y armonioso. 
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Es necesario evaluar, medir y valorar la participación de la ciudadanía desde 

una visión de la gestión social (Téllez, 2022). 

A nivel nacional, el gobierno peruano ha implementado estrategias de 

inclusión social y políticas nacionales efectivas, creando el Ministerio de Inclusión 

Social para reducir la pobreza y la pobreza extrema, basándose en la igualdad de 

derechos, calidad de los programas sociales y políticas públicas efectivas. La 

responsabilidad social demuestra ser un rasgo humano significativo y ha 

presentado resultados importantes en el aspecto social empresarial, especialmente 

en una economía donde las pequeñas y microempresas mejoran la competitividad 

y los servicios, creando un vínculo directo con el trabajo de los empleados y la 

satisfacción laboral (Cuba et al., 2020). 

Un estudio realizado por Castañeda (2020) menciona que, para reducir la 

pobreza social y económica, es necesario que el gobierno peruano implemente 

políticas públicas que consideren actividades sociales planificadas y 

descentralizadas. La falta de capacitación a empleados de instituciones estatales 

para la preparación de proyectos de inversión pública es un problema recurrente 

que genera deficiencias en la administración pública. Sin embargo, la situación es 

diferente en la provincia constitucional del Callao, donde los gobiernos regionales 

y locales muestran un bajo nivel de responsabilidad social a pesar de contar con 

suficientes recursos económicos provenientes de grandes empresas nacionales e 

internacionales. 

Las organizaciones sociales de base cuentan con líderes que brindan 

servicios sociales y cuya participación influye en el desarrollo local. Sin embargo, 

no se les da un lugar adecuado como verdaderos facilitadores sociales de la 

comunidad, y su trabajo no ha sido valorado adecuadamente debido a diversos 

factores (Ayala et al., 2003). 

En contexto local el Gobierno Regional, al evaluar la percepción de los 

pobladores sobre los programas sociales desarrollados, se deben tener en cuenta 

varios aspectos relacionados con las funciones de los especialistas en 

administración de dichas entidades. Estas funciones incluyen coordinar con las 

unidades orgánicas, como las gerencias, oficinas (Blesio, 2020). 
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El Gobierno Regional del Callao presenta proyectos y actividades orientadas 

al aspecto social, encargada de presentar, ejecutar y monitorear dichas actividades. 

Estas actividades cuentan con un expediente técnico y un presupuesto específico, 

con procesos exactos para el cumplimiento de metas. Esto requiere la aprobación 

de diversas instancias, incluyendo la gobernación, la gerencia general, la gerencia 

de asesoría legal y la de administración, donde se deriva a la oficina de logística 

para estudios de mercado y luego se da viabilidad para su ejecución (Morillo et al., 

2020). 

Las Oficinas de la Gerencia Regional de Desarrollo Social tienen la función 

de ejecutar actividades y eventos, entre los cuales están las acciones cívicas y las 

campañas médicas, que brindan servicios gratuitos como programas sociales, 

incluyendo salud, corte de cabello, maquillaje, manicure, pedicure, asesoramiento 

jurídico y asesoría psicológica. El programa social de corte de cabello es el que 

más demanda tiene y es el foco de la presente investigación (Ayala, 2023). 

Este estudio se planteó como problema general ¿Qué relación existe entre 

calidad de servicio y satisfacción del poblador del programa social de corte de 

cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023? 

Específicamente este estudio evaluó de la siguiente manera: (a) ¿Qué 

relación existe entre los elementos tangibles y la satisfacción del poblador del 

programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao; 2023?; (b) 

¿Qué relación existe entre la confianza y la satisfacción del poblador del programa 

social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023?; (c) ¿Qué 

relación existe entre capacidad de respuesta y la satisfacción del poblador del 

programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023?; (d) 

¿Qué relación existe entre seguridad y la satisfacción del poblador del programa 

social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023?,  (e) ¿Qué 

relación existe entre empatía y la satisfacción del poblador del programa social de 

corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023?, (f) ¿Qué relación existe 

entre atención y la calidad de servicio al poblador del programa social de corte de 

cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023?, (g) ¿Qué relación existe entre el 

servicio y la calidad de servicio al poblador del programa social de corte de cabello 

del Gobierno Regional del Callao, 2023? Y por último (h) ¿Qué relación existe entre 
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el aspecto emocional y la calidad de servicio al poblador del programa social de 

corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023?. 

Desde el planteamiento teórico, este estudio se basa en la premisa de que 

la calidad del servicio es componente determinante en la satisfacción del 

beneficiario, como sugiere el estudio de la calidad de servicio de (Parasuraman et 

al., 1988). Según esta teoría, la percepción del beneficiario sobre la calidad del 

servicio se basa en la brecha entre sus expectativas y sus sensaciones reales del 

servicio obtenido. Por lo tanto, los elementos tangibles, la confianza, la capacidad 

de respuesta, la seguridad, la empatía, la atención y el aspecto emocional influyen 

en la satisfacción del poblador, siendo fundamental para la mejora de la calidad de 

servicios de los programas sociales. 

El presente estudio se justifica en el aspecto práctico, debido a que es 

legítimo, y a partir de sus resultados se sugieren soluciones y recomendaciones 

para implementarlas y optimizar la calidad de servicio y la satisfacción del poblador 

en lo referido al corte de cabello. 

Finalmente, en cuanto al aspecto metodológico, la presente investigación 

fundamenta su importancia debido a que para su desarrollo se utiliza las 

herramientas de recopilación de datos, para evaluar la validez y confiabilidad 

descritas en su libro (Hernández-Sampieri, 2016), de modo que sean útiles para 

otros investigadores, para desarrollar temas relacionados con este estudio, enfoque 

que sirva también como guía para futuras investigaciones con el enfoque científico 

que sustenta esta titulación académica.  

Por lo que respecta a los objetivos de investigación, de manera general es 

determinar la relación que existe entre calidad de servicio y satisfacción del 

poblador del programa social de corte de cabello. 

Respecto a los objetivos específicos son: (a) Determinar la relación que 

existe entre los elementos tangibles y la satisfacción del poblador del programa 

social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (b). Determinar 

la relación que existe entre la confianza y la satisfacción del poblador del programa 

social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (c) Determinar 

la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del poblador 

del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (d) 
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Determinar la relación que existe entre la seguridad y la satisfacción del poblador 

del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (e) 

Determinar la relación que existe entre la empatía y la satisfacción del poblador del 

programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023. (f) 

Determinar la relación que existe entre la atención y la calidad de servicio al 

poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 

2023; (g) Determinar la  relación que existe entre el proceso de servicio y la calidad 

de servicio al poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao, 2023 Y por último (h) Determinar la relación que existe entre 

el aspecto emocional y la calidad de servicio al poblador del programa social de 

corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023. 

La hipótesis general para la investigación es: Hay relación entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del poblador del programa social de corte de cabello 

del Gobierno Regional del Callao, 2023. Las hipótesis específicas son: (a) Hay una 

relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de los pobladores del 

programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (b) 

Hay una relación entre la confiabilidad y la satisfacción de los pobladores del 

programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (c) 

Hay una relación entre la capacidad de respuesta del servicio y la satisfacción de 

los pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del 

Callao, 2023; (d) Hay una relación entre la percepción de seguridad y la satisfacción 

de los pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional 

del Callao, 2023; (e) Hay una relación entre la empatía y la satisfacción de los 

pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del 

Callao, 2023; (f) Hay una relación entre la atención y la satisfacción de los 

pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del 

Callao, 2023; (g) Hay una relación entre el proceso de servicio y la satisfacción de 

los pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del 

Callao, 2023; (h) Hay una relación entre la dimensión emocional y la satisfacción 

de los pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional 

del Callao, 2023. 
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Para los antecedentes internacionales se consideró el estudio realizado por 

García (2018) quien tuvo como objetivo evaluar el servicio postventa de automoción 

y automóviles, con alta rentabilidad en España. Tuvo un estudio longitudinal en dos 

años, su muestra de 17,000 usuarios de servicios oficiales con la marca de gama 

alta y la otra del segmento general. Inicialmente, evaluó la percepción de la calidad 

del servicio y otras variables relacionadas con la conducta en la compra, tanto en 

la fidelidad a la empresa como a la marca. Para ello, utilizó varias técnicas analíticas 

que indicaron que la calidad del servicio y la satisfacción del usuario no son 

componentes centrales de lealtad, su efecto es menor de lo esperado y menor que 

el de otras variables, como la validez de la garantía del automóvil. Concluyó que la 

lealtad contractual por medio de contratos de servicio o extensiones de garantía se 

vuelve más importante para este sector, que el apego psicológico o las estrategias 

de lealtad. 

Sánchez y Arévalo (2016) evaluaron la calidad de la atención a los usuarios 

de la consulta general de la Unidad de Atención Primaria (UBA) Coomeva EPS-

Manga, utilizando el modelo SERVQUAL para identificar posibles mejoras en el 

proceso de atención. El cuestionario SERVQUAL fue diseñado y aplicado para 

hallar la sensación de la calidad del servicio de asesoría general en función de las 

expectativas generadas por el servicio y cómo estos resultados aportaron al 

mejoramiento de la calidad del servicio. Tras analizar estos resultados mediante el 

Gap 5, se identificaron aspectos positivos y negativos y se recomendaron medidas 

de mejora para implementar estrategias que ayuden a reducir errores en la calidad 

del servicio. 

Castellucci (2009) mencionó en su investigación que los gobiernos locales 

en muchas ocasiones no cumplen con sus presupuestos debido a la falta de 

capacidad y experiencia, o por invertir en proyectos que no cumplen con las 

expectativas. Esto genera problemas, ya que los expedientes técnicos son mal 

elaborados y monitoreados, lo que lleva a paralizar trabajos hasta que los 

contratistas corrijan las observaciones, provocando mayores demoras. Ejemplos de 

esto se ven en la construcción marítima, donde líderes regionales han sido 

declarados culpables y encarcelados.  
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Gómez (2012) evaluó la calidad de programas de servicios sociales, España. 

Aborda la evaluación de la calidad recibida en los programas que ofrecen servicios 

sociales comunitarios, presentando conceptos básicos y tipologías relacionadas 

con la evaluación de los programas sociales. Además, analiza modelos 

fundamentales para aplicarlos en la gestión pública, específicamente en los 

servicios sociales públicos. La propuesta metodológica se aplica a un programa de 

teleasistencia domiciliaria, destacando tanto el aspecto interno de la evaluación 

(mejora de intervenciones) como el externo (rendición de cuentas a la ciudadanía 

y participación de usuarios en los procesos de evaluación). Este estudio aporta un 

marco teórico y metodológico valioso para el estudio del programa social de corte 

de cabello del Gobierno Regional del Callao, brindando una base sólida para 

analizar la calidad de servicios y estructurar un sistema de evaluación que involucre 

a los usuarios, aumentando su satisfacción y participación. 

European Social Network (ESN) (2022) la investigación titulada "Advancing 

Quality in Social Services" fue gestionada por la European Social Network (ESN) 

en colaboración con VILANS, el Instituto de Conocimiento para la Atención a Largo 

Plazo en los Países Bajos. La ESN reconoce la relevancia de garantizar la calidad 

de servicios sociales en general, aunque definir y medir esta calidad sigue siendo 

un desafío. Para abordar esto, se creó un grupo de trabajo en noviembre de 2022, 

enfocado en recopilar evidencia sobre mecanismos de aseguramiento de calidad, 

principios comunes y posibles estándares de calidad en Europa. Los principios de 

calidad y las tendencias identificadas, como la medición basada en resultados 

pueden ser aplicados para mejorar la satisfacción de los pobladores y la eficiencia 

del servicio. 

Arriola (2022) examinó cómo los factores relacionados con la calidad del 

servicio influyen en la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Lima. En 

su estudio, definió y evaluó las variables pertinentes, concluyendo que las 

dimensiones de "Fiabilidad", "Receptividad" y "Aspectos agradables" impactan 

moderadamente en la satisfacción del usuario, mientras que "Seguridad" y 

"Empatía" tienen un efecto significativo.  

Huamán (2021) realizó una investigación sobre la relación entre la calidad 

de servicio y la satisfacción de los usuarios en los centros de salud del distrito de 
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Villa El Salvador. El estudio utilizó una metodología cuantitativa, aplicando 

encuestas a los pacientes del centro de salud. Los resultados evidenciaron que 

percepción de calidad, especialmente en cuanto a la atención personalizada y el 

tiempo de espera está relacionado con la satisfacción del usuario. Además, se 

encontró que la percepción negativa de estos factores resultaba en una baja 

satisfacción. 

Valverde (2020), en su investigación en la Universidad de Lima, abordó cómo 

la calidad del servicio en las entidades bancarias de Lima Metropolitana influye en 

la satisfacción del cliente. El estudio se centró en analizar las distintas dimensiones 

como la competencia del personal, la empatía, la infraestructura, y la fiabilidad del 

servicio ofrecido. Utilizando un enfoque cuantitativo con encuestas aplicadas a 

clientes de diversas entidades bancarias, se concluyó que la competencia del 

personal y la fiabilidad son los factores más influyentes en la satisfacción del cliente. 

La investigación sugiere que las entidades bancarias deben priorizar estos 

aspectos para superar las expectativas de los usuarios y así aumentar su 

satisfacción. 

Mamani y Vilca (2022) analizaron la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios en bibliotecas públicas de la región Puno, Perú. 

Utilizando un enfoque cuantitativo evaluaron 11 bibliotecas municipales. A través 

de la guía de autodiagnóstico de la Norma Técnica y la escala LIBQUAL, se 

encontró que el 74.3% de los clientes identificaron positivamente la calidad del 

servicio. Factores como enfermedades crónicas, lengua materna nativa y densidad 

poblacional influyeron en la satisfacción, y residir en la selva se asoció con una 

mayor satisfacción.  

Gonzales (2022) en la Universidad Nacional Federico Villarreal exploró la 

relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en los restaurantes 

de comida rápida en el distrito de Miraflores. El estudio empleó un diseño no 

experimental, utilizando encuestas aplicadas a los consumidores. Los resultados 

revelaron que la rapidez en el servicio, la calidez del personal, y la higiene del 

establecimiento son los indicadores que más inciden en la satisfacción del 

consumidor. La investigación concluyó que es esencial que los restaurantes de 
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comida rápida en Miraflores se enfoquen en mejorar estos aspectos clave de la 

calidad del servicio. 

Alayo (2022) investigó la relación entre la gestión de la calidad y la 

satisfacción laboral en una empresa de seguridad privada en Lima y Callao durante 

2021. Aplicó el método SERVPERF para medir la satisfacción laboral. Con una 

muestra de 102 agentes de seguridad seleccionados no probabilísticamente, el 

estudio reveló una relación positiva, aunque débil (r=0.453) entre las variables de 

estudio. 

Díaz (2021) estudió la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción 

de los usuarios en el municipio de Bellavista-Callao. Utilizando un diseño causal no 

experimental y una muestra de 100 usuarios, aplicó cuestionarios tipo Likert y el 

modelo chi-cuadrado para corroborar las hipótesis. Los hallazgos evidenciaron que 

el 38% de los participantes calificaron la calidad del servicio como superior, el 39% 

como buena y el 23% como media. En términos de satisfacción, el 14% se mostró 

muy satisfecho, el 54% satisfecho y el 32% no satisfecho.  

El Gobierno Regional del Callao es una entidad pública dedicada a promover 

el desarrollo de la región, abordando la exclusión social, especialmente en las 

poblaciones más vulnerables del Callao. 

Zeithaml, Parasuraman y Berry (2020) definen la calidad de servicio como la 

discrepancia entre los deseos de los consumidores y su valoración de la 

experiencia real del servicio. Según su investigación, el concepto de "brechas en la 

calidad del servicio" es donde identifican varias brechas que pueden ocurrir entre 

la prestación del servicio y la valoración del cliente, como la brecha de 

comunicación o la entrega del servicio. Este enfoque permite a las organizaciones 

identificar y cerrar estas brechas. 

La teoría de las brechas es especialmente útil para las municipalidades, 

donde la discrepancia entre lo que se promete a los ciudadanos y lo que realmente 

se entrega puede afectar significativamente la satisfacción del usuario. Al identificar 

y abordar estas brechas, las municipalidades pueden mejorar la percepción pública 

y, en última instancia, la satisfacción ciudadana. 
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Por su parte, Grönroos (2021) presenta la calidad de servicio desde una 

perspectiva centrada en la interacción, destacando que la calidad se forma no solo 

por el resultado del servicio, sino también por el proceso a través del cual se 

entrega. Según Grönroos, la calidad técnica (lo que recibe el cliente) y la calidad 

funcional (cómo lo recibe) son las dos dimensiones esenciales. La dimensión 

funcional es esencial para establecer una experiencia de servicio positiva. 

Este enfoque es relevante para las organizaciones públicas, donde el 

proceso de interacción entre el personal de la municipalidad y los ciudadanos puede 

influir en gran medida en la valoración de los usuarios. Una atención cordial y un 

proceso claro y eficiente pueden mejorar la satisfacción de los usuarios, incluso si 

el resultado técnico no es perfecto. 

Por ello, Lovelock y Wirtz (2020) enfatizan que la calidad de servicio es 

esencial en la fidelización del consumidor, y argumentan que los servicios deben 

ser diseñados teniendo en cuenta las valoraciones de los usuarios. Proponen que 

la calidad incluye la tangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la 

seguridad y la empatía. Estos elementos conforman lo que se conoce como el 

modelo SERVQUAL. 

Este modelo es particularmente útil en la administración pública, donde las 

expectativas de los ciudadanos pueden variar considerablemente. Al aplicar este 

modelo, las municipalidades pueden evaluar cómo se desempeñan en cada una de 

estas dimensiones. 

Montalvo et al. (2020) argumentaron que la calidad del servicio no se puede 

definir de manera unidimensional, sino que debe considerarse desde varias 

dimensiones percibidas y evaluadas por el cliente. El modelo SERVQUAL de 

Parasuraman, centrado en la comparación entre expectativas y percepciones, se 

enfoca en estrategias y procesos para ofrecer un servicio excelente. La calidad del 

servicio se mide por la discrepancia entre lo que se espera y se recibe, incorporando 

otros factores relevantes y desarrollando las cuatro dimensiones fundamentales 

mencionadas. 

Por su parte Kotler y Keller (2022) integran el concepto de calidad de servicio 

en el marco del marketing de servicios, destacando que la calidad es esencial para 

la diferenciación y posicionamiento en mercados competitivos. Argumentan que la 
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calidad de servicio no solo debe cumplir con las expectativas de los clientes, sino 

también superarlas para generar satisfacción y lealtad. Los autores remarcan la 

valoración de la calidad en todos los puntos de contacto con el cliente para asegurar 

una experiencia de servicio coherente y positiva. 

Este enfoque es relevante para las municipalidades, donde la calidad de 

servicio puede influir directamente en la percepción pública. Al asegurar que cada 

interacción con los ciudadanos sea de alta calidad, las municipalidades pueden 

fortalecer su reputación y construir una base sólida de satisfacción ciudadana. 

Asimismo, Fitzsimmons y Fitzsimmons (2021) abordaron la calidad de 

servicio desde una perspectiva operativa, sugiriendo que la mejora continua es 

clave para mantener los estándares de los servicios. Proponen que la calidad de 

servicio debe gestionarse a través de procesos eficientes, formación continua del 

personal, y una cultura organizacional orientada al servicio. La medición constante 

y la retroalimentación del cliente son herramientas esenciales para identificar áreas 

de mejora y asegurar que el servicio se mantenga alineado con las expectativas del 

cliente. 

Este enfoque es aplicable a las municipalidades, donde la retroalimentación 

ciudadana es esencial para adaptar los servicios a las necesidades cambiantes de 

la población. La implementación de procesos de mejora continua puede ayudar a 

las municipalidades a ofrecer un servicio de calidad constante y satisfacer mejor las 

expectativas de los ciudadanos. 

Martínez (2018) desarrolló un modelo de servicio que vincula el "servicio" 

con el "producto" dentro del proceso de producción del servicio. Este modelo define 

siete elementos clave: (1) la creación del servicio, (2) el soporte físico o 

infraestructura, (3) el área de contacto con el cliente, (4) el servicio interno o 

empleados sin contacto directo con el cliente, (5) el diseño del servicio u 

organigrama, (6) la competencia y la posición de la marca en relación con la 

competencia, y (7) las actualizaciones necesarias para asegurar el éxito. Este 

enfoque destaca la importancia de cada elemento en la entrega de un servicio 

eficiente y efectivo. 

Por otro lado, Palacios (2014) mencionó en su estudio que el modelo 

SERVQUAL se fundamenta en la teoría de no aceptación propuesta por 
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Parasuraman, liderada por Newman y Werbel. El nivel de valoración del cliente está 

relacionado mediante un formulario de comparación estándar antes de obtener un 

producto o utilizar un servicio, estándar o algo esperado. 

Izquierdo (2021) mencionó en su estudio que buscó comprender el estudio 

de calidad del servicio de la administración pública peruana, afirmó que el modelo 

SERVQUAL es ampliamente aplicado en el área de la gestión pública con 

parámetros de medición adecuados. Con base en la búsqueda de artículos 

científicos, concluimos que la decisión de implementar este modelo en el ámbito 

público peruano es correcta. Este último es el más común, aunque no tiene su 

propio punto de referencia (como los indicadores de calidad desarrollados e 

implementados en Indonesia). 

El modelo SERVQUAL es criticado por su construcción y ponderación de 

escala. Es un modelo que puede verse limitado por la actitud del cliente hacia lo 

que percibe. Por otro lado, Yu y Dean (2001) argumentaron que el juicio basado en 

la experiencia no se considera el resultado de la diferencia entre las expectativas y 

lo recibido. Se trata de elementos emocionales poco objetivos. Aunque recomienda 

comparar las expectativas y percepciones del producto, el modelo SERVQUAL 

puede estar limitado por la comprensión del usuario, que puede ser poco clara o 

inexistente. Por tanto, la durabilidad de un producto o servicio es un factor 

cuestionable. La medición de las expectativas conduce a una pequeña dispersión 

de los diferentes rasgos de la escala, lo que dificulta distinguir con precisión entre 

sus componentes. 

A lo largo de los años, la satisfacción del cliente ha sido estudiada desde 

diferentes perspectivas, enfoques y contextos. El placer del usuario se define como 

la respuesta a un estímulo determinado durante o después del consumo. Vergara 

y Quesada (2011) mencionaron que la satisfacción del usuario es la base principal 

para decidir la calidad que realmente se ofrece al cliente, a través de la producción 

y el servicio.  

Rojas et al., (2020) en su investigación afirmó que la satisfacción se refiere 

a dos procesos de comparación: las expectativas previas de desempeño del 

producto y la valorización del cliente en el tiempo. Por lo tanto, la satisfacción ocurre 

cuando se perciben resultados que están en equilibrio con los resultados iniciales, 
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un modelo de desajuste de expectativas en el que la satisfacción se ofrece como 

una respuesta del cliente, basada en expectativas iniciales, estandarizadas y 

cuantitativas. 

Zeithaml et al., (2000) desarrollaron su investigación en la teoría de la 

equidad, sugiriendo que la satisfacción es el producto, resultado de dos procesos 

comparativos como son las expectativas previas sobre el desempeño del producto 

y la relación costo-beneficio del cliente versus la relación costo-beneficio del 

proveedor, se refiere a la satisfacción del cliente con la vacante actual (ya sea antes 

o después) de lo esperado. En otras palabras, la satisfacción se produce por 

aquellas cualidades que crean más o menos valor cuando es mejor o peor de lo 

esperado, generando conflictos positivos o negativos, respectivamente. Esto es 

diferente de lo discutido por Oliver y Swan (1989), quienes describieron la 

satisfacción del usuario como un punto de equilibrio entre los resultados esperados 

y los resultados iniciales. 

Martínez (2018) se refirió en su investigación al acuerdo de diversos autores 

sobre la satisfacción como respuesta o evaluación relacionada con la compra. Sin 

embargo, hay momentos que se centran en el resultado del uso y consumo, y hay 

momentos que se centran en el proceso de evaluación. Así, sugieren que la 

saciedad se percibe después de un proceso cognitivo, aunque también puede ser 

el resultado de experimentar emociones durante el proceso de consumo. 

Existen diversas teorías que abordan la satisfacción del cliente, cada una 

desde diferentes perspectivas. El modelo de expectativas-confirmación propuesto 

por Kotler y Lamb establece que la satisfacción del cliente depende de si el producto 

excede sus deseos. El modelo de valor percibido de Zeithaml vincula la satisfacción 

con la diferencia entre el valor que el cliente percibe y el costo asociado. La teoría 

de la justicia de Oliver se centra en la equidad del trato recibido por el cliente. 

Además, el modelo de lealtad desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry 

considera que la satisfacción es fundamental para fomentar la lealtad del cliente.  

Oliver (2021) define la satisfacción del cliente como una valoración 

emocional basada en su experiencia con un producto o servicio. Cuando el 

resultado es superior se genera regocijo; de lo contrario, puede resultar en 

insatisfacción. Este modelo de discrepancia entre expectativas y resultados es 
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crucial para entender cómo se forma la satisfacción del cliente en diversos 

contextos. 

Las municipalidades deben trabajar para gestionar las expectativas de los 

ciudadanos de manera efectiva y asegurar que los servicios prestados 

correspondan con las expectativas creadas. 

Por su parte Kotler y Keller (2022) sugieren que la satisfacción del cliente es 

un juicio post compra que refleja cómo un producto o servicio cumple o supera los 

deseos de los consumidores. Estos autores enfatizan que un cliente satisfecho es 

más propenso a repetir la compra y recomendar el servicio. En su obra, argumentan 

que las empresas deben centrarse en la satisfacción del cliente para diferenciarse 

en mercados competitivos. 

En el ámbito de las municipalidades una alta satisfacción puede traducirse 

en una mayor participación ciudadana y en una percepción positiva de la gestión 

pública. 

Además, Anderson, Fornell y Mazvancheryl (2020) introducen el Índice de 

Satisfacción del Cliente (CSI) como una herramienta a nivel macroeconómico. Su 

modelo sugiere que la satisfacción del cliente se ve influenciada por factores como 

el valor percibido y las expectativas generales del mercado. Argumentan que el CSI 

es un indicador importante del éxito organizacional y del bienestar económico 

general. 

Aunque el CSI se utiliza a menudo en el sector privado, en las 

municipalidades, puede ofrecer insights valiosos sobre la efectividad de los 

servicios municipales y la satisfacción general de los ciudadanos. Esto puede 

ayudar a las municipalidades a alinear sus servicios con las necesidades y 

expectativas de la comunidad. 

Por último, Homburg, Jozić y Kuehnl (2021) exploran cómo la valoración que 

tiene el cliente con una organización influye en la satisfacción general del cliente. 

Proponen que cada interacción, ya sea digital o presencial, contribuye al nivel de 

satisfacción del cliente, y que las organizaciones deben asegurar la coherencia y 

calidad en todas estas interacciones.  
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También se procedió a definir las dimensiones de la satisfacción del poblador 

que son: Atención al cliente, el servicio y el aspecto emocional. 

Lovelock y Wirtz (2020) explican que la atención al cliente se refiere a la 

calidad y el cuidado con que se atiende a los usuarios en el punto de contacto, lo 

que puede ser determinante para su nivel de satisfacción. En su enfoque, destacan 

que la atención no se limita a resolver problemas, sino que también incluye 

aspectos como la cordialidad, la empatía y la disposición del personal. 

En las municipales, una atención adecuada y personalizada es crucial para 

la satisfacción del poblador. La empatía y la disposición del personal municipal para 

resolver consultas y problemas de manera efectiva pueden marcar la diferencia. 

Por su parte Grönroos (2021) subraya que la atención en la prestación de 

servicios es esencial para la creación de valor percibido por el cliente. Argumenta 

que cómo se maneja esta interacción, es clave para determinar el grado de 

satisfacción.  

En las municipalidades, donde los ciudadanos esperan recibir un servicio 

eficiente y amable, la atención juega un papel crucial. Asegurarse de que los 

empleados estén capacitados para brindar una atención de alta calidad puede 

mejorar significativamente la satisfacción del poblador. 

Asimismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (2020) señalan que el servicio en 

sí mismo es un componente esencial de la satisfacción del cliente, especialmente 

en contextos donde la interacción y la entrega del servicio son continuas. Un 

servicio bien ejecutado genera una percepción positiva y una mayor satisfacción 

del cliente. 

En las municipales, la calidad del servicio ofrecido, incluyendo su fiabilidad y 

capacidad de respuesta, es fundamental para que los ciudadanos se sientan 

satisfechos. Un servicio eficiente que cumple con las expectativas puede aumentar 

la confianza en las instituciones públicas. 

Por su parte Homburg, Jozić y Kuehnl (2021) destacan que el aspecto 

emocional es una dimensión clave en la satisfacción del cliente, ya que las 

emociones influyen en cómo se percibe la experiencia del servicio. Proponen que 

las interacciones emocionales positivas durante el servicio, como la sensación de 
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ser valorado y respetado, pueden aumentar significativamente la satisfacción y la 

lealtad del cliente. Las experiencias emocionales negativas, por otro lado, pueden 

tener un impacto duradero en la percepción del servicio. 

En el entorno municipal, las emociones de los ciudadanos al interactuar con 

los servicios públicos pueden influir en gran medida en su satisfacción general. 

Garantizar que las interacciones sean positivas y emocionalmente satisfactorias 

puede contribuir a una percepción más favorable de la municipalidad. 

Finalmente Khan, Garg y Rahman (2020) argumentan que el aspecto 

emocional en la satisfacción del cliente se refiere a cómo se siente el cliente 

después de recibir un servicio, lo que va más allá de la simple funcionalidad del 

servicio. Sostienen que las emociones positivas, como la confianza y la gratitud, 

pueden aumentar el regocijo de los consumidores. La atención a las necesidades 

emocionales del cliente puede ser un diferenciador importante a considerar. 

Para las municipalidades, abordar el aspecto emocional de la satisfacción 

del poblador puede implicar crear un ambiente de confianza y apoyo, donde los 

ciudadanos se sientan valorados y escuchados. Esto no solo mejora la satisfacción 

en el corto plazo, sino que también fortalece la relación entre la comunidad y la 

administración pública. 
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II. METODOLOGÍA 

El tipo de investigación fue pura ya que de acuerdo con Grajales y Galeano (2018) 

manifestaron que tiene la naturaleza de iniciarse y permanecer dentro de un marco 

teórico. El objetivo de esta investigación es proponer nuevas teorías o reformar las 

que ya existen para aumentar el conocimiento filosófico o científico, sin compararlos 

con aspectos prácticos. Además del fenómeno de estudio, se tomaron muestras 

con el objetivo de ampliar el conocimiento en el área de estudio. 

El diseño del estudio se caracterizó por ser no experimental y transversal. 

De acuerdo con Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), un diseño no experimental 

implica que no se manipulan intencionalmente las variables, sino que se enfoca 

sólo en observar y analizar. Este tipo de diseño permite explorar las relaciones entre 

variables sin intervenir en ellas, lo que facilita la obtención de datos auténticos y 

relevantes que reflejan las condiciones reales en que se presentan los fenómenos. 

 Además, el enfoque transversal se refiere que la recopilación se dio en un 

periodo específico lo que es útil para entender las correlaciones existentes en ese 

contexto particular sin influencias externas. 

El tipo de investigación se enmarca en un grado o extensión correlacional, lo 

que implica el examen de las relaciones entre variables sin intervenir en su 

manipulación.  

La definición de la Calidad de servicio de acuerdo con Gordon y Maheu 

(2000) son como tácticas y medidas destinadas a mejorar la percepción referente 

al producto o servicio ofrecido. 

Para ello Matsumoto (2014) identificó 5 dimensiones para la calidad de 

servicio las cuales son: Los elementos tangibles, la confianza, la capacidad de 

respuesta, la seguridad y la empatía. 

Asimismo, Gordon y Maheu (2000) sostuvieron que los indicadores para 

medir la calidad de servicio son: Mobiliario e infraestructura, equipamiento de 

personal, solución de problemas, cumplimiento y compromiso, orientación 

oportuna, dinamismo de soluciones, la credibilidad del personal, la confianza y el 

acceso a los servicios. 
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La definición operacional de la satisfacción del poblador de acuerdo con 

Teas (2008) es el estado psicológico que refleja las respuestas cognitivas y 

emocionales al satisfacer una necesidad o deseo. 

Las dimensiones para la satisfacción del poblador de acuerdo con 

Matsumoto (2014) son: La atención, el servicio y el aspecto emocional.  

De acuerdo con Teas (2008) los indicadores para la satisfacción del poblador 

son: Eficiencia del personal, eficacia en el proceso de atención, la actitud del 

personal en el proceso de atención, la satisfacción emocional y la expectativa en el 

proceso de atención.  

La población según Tamayo (2012), es el conjunto total de elementos que 

pueden ser individuos que tienen cualidades similares y que se investigan en un 

lugar y momento determinados. Esta definición abarca todos los miembros del 

grupo que cumplen con ciertos criterios específicos establecidos para el estudio. La 

población representa el universo completo sobre el cual se desea obtener 

información y que es relevante para el estudio. 

Se consideró la totalidad de Ochenta (80) pobladores beneficiados del 

programa social de corte de cabello, en un rango de 18 a 60 años. Los criterios de 

inclusión fueron:  Pobladores que fueron beneficiados del programa social de corte 

de cabello y que tengan entre los 18 a 60 años. Los criterios de exclusión: Fueron 

las personas que tengan alguna discapacidad.  

Por estos motivos se considera la totalidad de Ochenta (80) pobladores 

beneficiados del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del 

Callao, 2023. 

La muestra fue determinada con la aplicación del muestreo probabilístico, un 

método que se basa en técnicas estadísticas para hallar el tamaño pertinente. Este 

enfoque se utiliza para seleccionar una porción representativa del conjunto total. 

Esto permite realizar conclusiones válidas y precisas sobre el grupo mayor, 

facilitando así la extrapolación de los hallazgos del estudio a un contexto más 

amplio. 
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En total según el muestreo aplicado, se analizó a Cincuenta y siete (57) 

pobladores beneficiados del programa social del Gobierno Regional del Callao, 

2023. 

La unidad de análisis es la entidad específica que es foco de un estudio, 

sobre el cual se recopilan y analizan datos para responder a las preguntas de 

investigación en profundidad para obtener información relevante sobre el fenómeno 

en cuestión (Tamayo, 2012). 

La unidad de análisis la constituyó la población de 18 a 60 años de los 

programas sociales (servicios de cabello, mujeres y hombres). 

La técnica de encuesta es un método de recopilación de información que 

utiliza preguntas estructuradas para tener información de los participantes sobre 

sus opiniones, comportamientos o características. Este método permite recopilar 

datos de manera sistemática y eficiente, facilitando el análisis de tendencias y 

patrones dentro de una población. Según Rojas (2021), la encuesta es eficaz para 

recopilar datos cuantitativos, proporcionando una visión amplia sobre el fenómeno 

investigado. Esta técnica es esencial en estudios donde se requiere una 

comprensión detallada de las percepciones o comportamientos de un grupo 

específico.  

El cuestionario es una herramienta específica diseñadas para recopilar 

información sobre temas particulares. Según Martínez y López (2022), un 

cuestionario bien estructurado puede mejorar significativamente la calidad de los 

datos recolectados al proporcionar un marco claro para las respuestas de los 

participantes.  

La validez de expertos se refiere al proceso mediante el cual se evalúa la 

calidad y relevancia de un instrumento mediante la revisión de expertos en el 

campo. Según López y Fernández (2021), este proceso asegura que el contenido 

del instrumento sea adecuado para medir las variables de interés. La validación por 

expertos es esencial para garantizar que el instrumento sea pertinente y confiable 

para el estudio para lo cual se adjuntó la matriz de validación de estos instrumentos 

en los anexos 4 y 5. 
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El concepto de confiabilidad de un instrumento, según Manterola et al. 

(2018), se refiere a la capacidad para producir resultados que son uniformes, 

estables y repetibles en diferentes aplicaciones. Esto implica que un instrumento es 

considerado confiable cuando demuestra que sus mediciones permanecen 

constantes al ser aplicadas en distintas ocasiones bajo condiciones similares. La 

confiabilidad garantiza que los datos recopilados sean precisos y reflejen de 

manera fiel el fenómeno estudiado. 

 En este caso específico el instrumento utilizado es robusto y adecuado para 

los fines de la investigación, brindando confianza en la validez de los resultados 

obtenidos. 

Tabla 1 

Coeficiente alfa de Cronbach - Calidad de servicio 

 

Estadística de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,907 12 

 

El valor de alfa de 0.907 nos indica que el test para medir la variable Calidad 

de servicio es consistente y confiable. 

 

Tabla 2 

Coeficiente Alpha de Cronbach - Satisfacción del poblador 

 

Estadística de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,914 8 

 

El valor de alfa de 0.914 nos indica que el test para medir la variable 

Satisfacción del poblador es consistente y confiable. 
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El procedimiento de este estudio tuvo una muestra de 57 pobladores que 

participaron en la acción cívica y que se beneficiaron del programa social. Se utilizó 

un enfoque cuantitativo para recopilar datos y medirlos de acuerdo a diversas 

fuentes. Anteriormente, se solicitó a estos beneficiarios que participaran 

voluntariamente y se preparó un instrumento de encuesta de dos partes una vez 

finalizada la campaña de escucha. Uno trata sobre expectativas y el otro sobre 

sentimientos. 

El cuestionario utilizado en esta investigación fue diseñado para ser 

completado en un tiempo estimado de 15 minutos por cada participante. Contenía 

un total de 20 preguntas, de las cuales 12 estaban orientadas a evaluar la calidad 

del servicio proporcionado por el programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao, mientras que los 8 restantes estaban destinadas a medir el 

nivel de satisfacción. Antes de su implementación, los cuestionarios fueron 

sometidos a un riguroso proceso de revisión y validación para asegurar que las 

preguntas fueran claras, relevantes y que las respuestas obtenidas cumplieran con 

las propiedades específicas establecidas para la investigación. 

En cuanto al análisis estadístico, se comenzó con un análisis descriptivo de 

las variables principales y sus respectivas dimensiones, lo cual permitió obtener un 

panorama general de los datos recopilados. Posteriormente, se realizó un análisis 

de normalidad para verificar si los datos seguían una distribución normal, lo cual es 

importante antes de proceder con las pruebas estadísticas que requieren este 

supuesto.  

Una vez completados los análisis estadísticos, se desarrolló una discusión 

de los resultados obtenidos, comparándolos con los antecedentes teóricos y 

estudios previos revisados en la fase inicial de la investigación. Esta comparación 

fue clave para situar los hallazgos del estudio en un contexto más amplio, 

permitiendo identificar similitudes y diferencias con investigaciones anteriores. 

Por último, se extrajeron las conclusiones del estudio, teniendo siempre en 

cuenta los objetivos planteados al inicio de la investigación. Las conclusiones se 

basaron en los resultados estadísticos obtenidos, los cuales fueron procesados 

utilizando un enfoque cuantitativo. Estos resultados se presentaron en el informe 

final, acompañados de un análisis tanto descriptivo como inferencial, realizado con 
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el apoyo de programas estadísticos como SPSS y Excel. Este enfoque aportó 

valiosa información para evaluar la efectividad del programa social en cuestión. 

Los aspectos éticos durante el desarrollo de esta investigación incluyeron la 

transparencia y la honestidad. Los cuales estuvieron basados en los criterios de 

decisión de la universidad, y se adhirió a las normas del formato APA, cumpliendo 

con los estándares establecidos para el diseño de investigaciones cuantitativas en 

la recolección de datos. Además, se respetó la autoría de la información 

bibliográfica, identificando claramente a los autores de las investigaciones citadas, 

junto con sus datos relevantes y el apartado ético correspondiente, lo que asegura 

la fiabilidad y validez de la información utilizada. 

Se pidió a los pobladores su consentimiento para completar el formulario de 

la encuesta antes de ser entrevistados. Luego de salir del recinto, durante la 

encuesta, se explicaron los motivos del estudio a todos los pobladores beneficiarios 

que fueron entrevistados en las acciones cívicas y se explicó la confidencialidad del 

estudio. Los datos obtenidos mediante la encuesta han sido garantizados. (La 

información secreta se muestra en los apéndices de este estudio). 

La interpretación de la cita del autor de la presente investigación toma en 

cuenta el concepto de autoría y los criterios actuales para atribuir la misma. 

Además, se destaca la importancia de desarrollar instrumentos adecuados para la 

recopilación de datos, así como la implementación de un proceso de revisión por 

pares para validar estos instrumentos de investigación. 
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III. RESULTADOS 

Resultados descriptivos 

 

Figura 1 

Variable Calidad de servicio   

 

 

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. 

En la figura 1, se muestra la variable calidad de servicio al 100% la ubican 

en el nivel medio, lo que indica que oportunidad de mejora para avanzar hacia una 

calidad de servicio más alta. Sería beneficioso para el programa social revisar las 

áreas de oportunidad identificadas en las evaluaciones para implementar acciones 

correctivas y mejorar continuamente. 
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Figura 2 

Dimensión Elementos tangibles 

 

 

La figura 2 evidencia que en un mayor porcentaje los elementos tangibles 

del programa social de corte de cabello se ubicaron en la categoría de alta calidad 

(59.6%), lo que indica que la mayoría de los pobladores beneficiarios percibieron 

que el mobiliario, la infraestructura y el equipamiento del personal estaban a un 

nivel muy satisfactorio. Un porcentaje menor de evaluaciones se clasificó como 

calidad media (35.1%), mientras que una minoría de casos se consideró de baja 

calidad (5.3%). Estos resultados sugieren que, en general, el programa social ha 

invertido adecuadamente en la calidad de sus instalaciones y recursos materiales, 

aunque existen algunas áreas de mejora identificadas por los usuarios que 

necesitan ser abordadas para garantizar una experiencia aún más positiva y 

satisfactoria. 
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Figura 3 

Dimensión Confiabilidad 

 

 

La figura 3 revela que la mayoría de las evaluaciones de confiabilidad del 

programa social de corte de cabello, se clasificaron en la categoría de alto nivel de 

confiabilidad (84.2%), indicando que los usuarios confían en la capacidad del 

programa para proporcionar un servicio consistente y confiable. Aunque hubo 

algunos casos de nivel medio de confiabilidad (15.8%), no se reportaron 

evaluaciones de bajo nivel de confiabilidad. Estos resultados sugieren que, en 

general, el programa social ha mantenido la confianza de los pobladores 

beneficiarios en la calidad y consistencia de su servicio, aunque existen algunas 

áreas de mejora identificadas por una minoría de usuarios que necesitan ser 

abordadas para mantener y mejorar aún más la confiabilidad percibida del 

programa. 
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Figura 4 

Dimensión capacidad de respuesta 

 

 

La figura 4 evidencia que una mayor concentración de la capacidad de 

respuesta del programa social de corte de cabello, se clasificaron en la categoría 

de alta capacidad de respuesta (84.2%), lo que sugiere que los usuarios percibieron 

que el programa respondió rápida y eficientemente a sus necesidades. Aunque 

hubo algunos casos de nivel medio de capacidad de respuesta (15.8%), no se 

reportaron evaluaciones de baja capacidad de respuesta. Estos resultados indican 

que, en general, el programa social ha mantenido una capacidad de respuesta 

satisfactoria, sin experimentar problemas significativos relacionados con la atención 

oportuna a las necesidades de los pobladores beneficiarios, durante el período de 

estudio. 
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Figura 5 

Dimensión Seguridad 

 

La figura 5 refleja que la mayoría de las evaluaciones sobre la seguridad del 

programa social de corte de cabello, se clasificaron en la categoría de alto nivel de 

seguridad (77.2%), lo que indica que los usuarios se sintieron mayoritariamente 

seguros y protegidos mientras utilizaban los servicios del programa. Aunque hubo 

algunos casos de nivel medio de seguridad (22.8%), ninguno se reportó como bajo 

nivel de seguridad, sugiriendo que el programa social ha mantenido un entorno 

seguro y protegido para sus usuarios durante el período de estudio. Estos 

resultados indican una percepción positiva generalizada de seguridad entre los 

usuarios del programa social, lo que refleja una atención satisfactoria a este 

aspecto crucial de la prestación de servicios. 
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Figura 6 

Dimensión Empatía 

 

La figura 6 revela que la gran mayoría de las evaluaciones sobre la empatía 

dentro del programa social de corte de cabello, se clasificaron en la categoría de 

alto nivel de empatía (94.7%), indicando que los usuarios percibieron que el 

personal mostró una comprensión genuina y una actitud servicial hacia sus 

necesidades y preocupaciones. Aunque hubo algunos casos de nivel medio de 

empatía (5.3%), ninguno se reportó como bajo nivel de empatía, lo que sugiere que 

el programa social ha mantenido una interacción empática y positiva con sus 

usuarios durante el período de estudio. Estos resultados reflejan una atención 

satisfactoria a la empatía por parte del personal, lo que contribuye a una experiencia 

general positiva para los usuarios del programa social. 
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Nivel de Satisfacción del poblador y sus dimensiones 

Figura 7 

Variable Satisfacción del poblador 

 

La figura 7 muestra que gran parte de los beneficiarios evaluaron con un alto 

nivel de satisfacción el programa social de corte de cabello del Gobierno Regional 

del Callao en 2023 (94.7%), indicando una experiencia positiva y satisfactoria en 

general. Aunque hubo algunos casos de nivel medio de satisfacción (5.3%), 

ninguno expresó un bajo nivel de satisfacción, lo que indica una percepción 

mayoritariamente positiva por parte de los pobladores beneficiarios hacia el servicio 

recibido. Estos resultados reflejan una satisfacción generalizada entre los 

beneficiarios del programa social, lo que refiere que el mismo ha cumplido en gran 

medida con las expectativas y necesidades de la población atendida. 
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Figura 8 

Dimensión Atención 

 

La figura 8 muestra que, si bien una proporción considerable de usuarios 

(35.1%) percibieron un bajo nivel de atención dentro del programa social de corte 

de cabello del Gobierno Regional del Callao en 2023, una mayoría aún mayor 

(50.9%) experimentó un alto nivel de atención por parte del personal. Aunque 

algunos usuarios (14.0%) reportaron un nivel medio de atención, la ausencia de 

evaluaciones en la categoría de bajo nivel de atención indica que el programa social 

ha mantenido una atención satisfactoria en general. Es fundamental abordar los 

casos de baja atención identificados para asegurar una mejor experiencia. 
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Figura 9 

Dimensión Servicio 

 

La figura 9 revela que los pobladores evaluaron con un alto nivel de servicio 

al programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao en 2023 

(89.5%), indicando una experiencia general satisfactoria y de alta calidad en 

términos de servicio. Aunque hubo algunos casos de nivel medio de servicio 

(10.5%), ninguno expresó un bajo nivel de servicio, lo que indica una percepción 

general muy positiva de los pobladores beneficiario hacia la calidad y satisfacción 

del servicio recibido. Estos resultados reflejan una gestión efectiva por parte del 

programa social para proporcionar un servicio que contribuye a una experiencia 

general positiva y satisfactoria para la población atendida. 
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Figura 10 

Dimensión aspecto Emocional 

 

La figura 10 revela que los pobladores beneficiarios evaluaron con un alto 

nivel emocional el programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del 

Callao en 2023 (96.5%), indicando una interacción emocional positiva y satisfactoria 

durante su experiencia con el programa. Aunque hubo algunos casos de nivel 

medio emocional (3.5%), ninguno expresó un bajo nivel emocional, lo que refleja 

una percepción general muy positiva de los pobladores hacia la atención emocional 

recibida. Estos resultados reflejan una efectiva conexión emocional por parte del 

personal del programa, contribuyendo a una experiencia globalmente positiva y 

satisfactoria para los usuarios atendidos. 

Estadística inferencial 

Normalidad de las variables 

Hipótesis de normalidad 

La Ho ≥ es normal     ;      La H1 < no es normal 

Decisión 

Si p < 0,05 se rechaza la hipótesis nula 

Si p ≥ a 0,05 se acepta la hipótesis nula  
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En el anexo 6, se realizó el test de normalidad para evaluar la distribución de 

los datos en una muestra de tamaño igual o superior a 50. Los resultados 

evidenciaron un nivel de significancia de 0.00 para la variable Calidad de servicio y 

sus respectivas dimensiones, lo que indica que estas no siguen una distribución 

normal. En contraste, la variable Satisfacción del poblador mostró un nivel de 

significancia superior a 0.05, sugiriendo que esta podría ajustarse a una distribución 

normal. Sin embargo, al examinar sus dimensiones de manera individual, se 

observó que estas presentaban niveles de significancia inferiores a 0.05, lo que 

indica la ausencia de normalidad. 

Dado que la mayoría de las variables y dimensiones no cumplieron con el 

supuesto de normalidad, se tomó la decisión de utilizar la prueba no paramétrica 

de Rho de Spearman para examinar las relaciones entre las variables. Esta prueba 

es especialmente adecuada para situaciones donde no se cumple el supuesto de 

normalidad, permitiendo un análisis más robusto y preciso de las correlaciones en 

el contexto de esta investigación. 

Regla de decisión:  

Si el nivel de significancia es igual o mayor a 0.05, se acepta la hipótesis 

alterna (Hi). 

Si el nivel de significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipótesis nula (Ho). 

Hipótesis General: 

Ho (Hipótesis nula): La calidad del servicio no se relaciona de manera 

significativa con la satisfacción del poblador del programa social de corte de cabello 

del Gobierno Regional del Callao en 2023. 

H1 (Hipótesis alternativa): La calidad del servicio se relaciona de manera 

significativa con la satisfacción del poblador del programa social de corte de cabello 

del Gobierno Regional del Callao en 2023. 

  Interpretación: En la Tabla 13 del Anexo 6, se observó que el sig. fue  

0.000 < 0.05. Este resultado llevó a rechazar la ho. El Rho obtenido fue de 0.613, 

lo cual indica una correlación positiva moderada entre las dos variables analizadas. 

Una mejora en la calidad del servicio tiene una influencia en la satisfacción de los 
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beneficiarios, pero no es tan tan fuerte como para dominar por completo otras 

posibles variables que puedan afectar la satisfacción.  

Prueba de Hipótesis específica 1 

H0: Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con la 

satisfacción del poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao, 2023. 

H1: Los elementos tangibles se relacionan de manera significativa con la 

satisfacción del poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao, 2023. 

Interpretación: En la Tabla 14 del Anexo 6, se detectó que el sif fue 0.003, 

<0.05. Por ello se rechazó la Ho con un coeficiente de correlación de 0.386, lo cual 

indica una correlación positiva baja. Es decir, mientras que la calidad y presencia 

de los elementos tangibles pueden contribuir a la satisfacción del poblador, el 

impacto de esta dimensión sobre la satisfacción es relativamente limitado.  

 

Prueba de Hipótesis específica 2 

H0: La confiabilidad no se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción del poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao, 2023. 

H1: La confiabilidad se relaciona significativamente con la satisfacción del 

poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 

2023. 

Interpretación: En la Tabla 15 del Anexo 6, el sig. Fue 0.000 < 0.05. Este 

resultado llevó a la conclusión de rechazar la Ho ya que existe una relación 

estadísticamente significativa entre la dimensión de confiabilidad y la satisfacción 

del poblador. Adicionalmente, El Rho hallado fue de 0.503, indicando una 

correlación positiva moderada. Esta correlación, revela que existe una asociación 

directa y notable, aunque no extremadamente fuerte, entre las variables evaluadas 

lo que significa que a medida que aumenta la confiabilidad percibida, también tiende 



35 

a incrementarse la satisfacción del poblador, pero con un grado de influencia que 

no es abrumadoramente alto.  

 

Prueba de Hipótesis específica 3 

H0: La capacidad de respuesta no se relacionan significativamente con la 

satisfacción del poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao, 2023. 

H1: La capacidad de respuesta se relacionan significativamente con la 

satisfacción del poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao, 2023 

Interpretación: En la Tabla 16 del Anexo 6, el sig. Fue 0.000 < 0.05. Este 

resultado llevó a la conclusión de rechazar la Ho.  Este resultado confirma que 

existe una relación significativa entre la dimensión de capacidad de respuesta y la 

satisfacción del poblador. El coeficiente de correlación obtenido fue de 0.662, lo que 

sugiere una correlación positiva moderada, de acuerdo con las categorías 

empleadas para evaluar la fuerza de la correlación. Este hallazgo es 

particularmente relevante, ya que subraya la importancia de la capacidad de 

respuesta como un factor clave en la satisfacción del poblador. Una respuesta 

oportuna y efectiva por parte del servicio no solo contribuye a mejorar la calidad 

percibida, sino que también fortalece la credibilidad de los beneficiados del 

programa, lo cual es fundamental para su éxito a largo plazo. 

 

Prueba de Hipótesis específica 4 

H0: La seguridad no se relacionan significativamente con la satisfacción del 

poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 

2023. 

H1: La seguridad se relacionan significativamente con la satisfacción del 

poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 

2023 
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Interpretación: En la Tabla 17 del Anexo 6, el sig. Fue 0.000 < 0.05. Este 

resultado llevó a la conclusión de rechazar la Ho. Este resultado valida la existencia 

de una relación significativa entre la dimensión de seguridad y la satisfacción del 

poblador. El Rho fue de 0.506, indicando una correlación positiva moderada según 

las categorías establecidas para medir la fuerza de la correlación. Esto pone de 

manifiesto la importancia de la percepción de seguridad en la satisfacción general 

de los beneficiarios del programa. Sentirse seguro al recibir un servicio no solo es 

fundamental para la confianza de los usuarios, sino que también puede influir en su 

disposición a recomendar el programa a otros. La seguridad, por lo tanto, no es solo 

un componente más del servicio, sino un pilar que puede determinar la percepción 

global de calidad y satisfacción en los servicios ofrecidos. 

 

Prueba de Hipótesis específica 5 

Estrategia de prueba: 

H0: La empatía no se relacionan significativamente con la satisfacción del 

poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 

2023. 

H1: La empatía se relacionan significativamente con la satisfacción del 

poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 

2023. 

Interpretación: En la Tabla 18 del Anexo 6, el sig. Fue 0.000 < 0.05. Este 

resultado llevó a la conclusión de rechazar la Ho. El Rho fue de 0.520, lo que 

sugiere una correlación positiva moderada según las categorías establecidas para 

medir la fuerza de la correlación. Este resultado evidencia que la empatía en la 

prestación de servicios, ya que la capacidad del personal para comprender y 

compartir las preocupaciones y necesidades de los usuarios puede influir 

significativamente en la percepción global de satisfacción. La empatía puede 

aumentar la lealtad y la confianza hacia el programa, lo que es esencial para su 

éxito y sostenibilidad a largo plazo. 
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Prueba de Hipótesis específica 6 

H0: La atención no se relaciona significativamente con la calidad de servicio 

al poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del 

Callao, 2023. 

H1: La atención se relaciona significativamente con la calidad de servicio al 

poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 

2023. 

Interpretación: En la Tabla 19 del Anexo 6, el sig. Fue 0.000 < 0.05. Este 

resultado llevó a la conclusión de rechazar la Ho. El Rho fue de 0.596, lo que 

sugiere una correlación positiva moderada. Por lo que se evidencia que una mejora 

en la atención proporcionada tiende a estar asociada con una percepción más 

favorable de la calidad del servicio por parte del poblador, aunque la relación no es 

tan fuerte como para ser considerada altamente determinante.  

Prueba de Hipótesis específica 7 

H0: El proceso de servicio no se relaciona significativamente con la calidad 

de servicio al poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao, 2023. 

H1: El proceso de servicio se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio al poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional 

del Callao, 2023. 

Interpretación: En la Tabla 20 del Anexo 6, el sig. Fue 0.000 < 0.05. Este 

resultado llevó a la conclusión de rechazar la Ho. El Rho obtenido fue de 0.349, lo 

que sugiere una correlación positiva baja según las categorías utilizadas para 

evaluar la intensidad de la correlación. Esto implica que, aunque la mejora en el 

proceso de servicio está asociada con una percepción más favorable de la calidad 

del servicio, el impacto no es lo suficientemente fuerte como para ser considerado 

determinante. Este resultado subraya la importancia de optimizar los procesos de 

servicio para mejorar la calidad percibida, pero también indica que otros factores 

podrían estar influyendo en la percepción de la calidad del servicio.  
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Prueba de Hipótesis específica 8 

H0: El aspecto emocional no se relaciona significativamente con la calidad 

de servicio al poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao, 2023. 

H1: El aspecto emocional se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio al poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional 

del Callao, 2023. 

En la Tabla 21 del Anexo 6, En la Tabla 21 del Anexo 6, el sig. Fue 0.000 < 

0.05. Este resultado llevó a la conclusión de rechazar la Ho. El Rho fue de 0.513, 

lo que indica una correlación positiva moderada según las categorías utilizadas 

para evaluar la fuerza de la correlación. Esto sugiere que a medida que la dimensión 

emocional del servicio mejora, también lo hace la percepción de la calidad del 

servicio por parte del poblador, y viceversa. Aunque esta relación es moderada, es 

significativa, lo que resalta la importancia de la dimensión emocional en la 

experiencia del usuario.  
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IV. DISCUSIÓN 

Los hallazgos obtenidos sobre la calidad del servicio y la satisfacción del poblador 

en el programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao 

proporcionan una visión clara de la relación entre el servicio ofrecido y la percepción 

de los pobladores. 

Los datos descriptivos muestran que las evaluaciones de la calidad del 

servicio se sitúan en un nivel medio. Esto indica que, aunque el servicio no se 

percibe como deficiente, tampoco cumple con los estándares de excelencia 

necesarios para garantizar una satisfacción óptima del poblador. Este resultado es 

consistente con estudios anteriores que han enfatizado la importancia de la mejora 

continua de la calidad del servicio para mantener la satisfacción del cliente 

(Castellucci, 2009). 

Los análisis inferenciales han puesto de manifiesto una relación positiva 

entre las variables de estudio. Este hallazgo refuerza las teorías existentes como lo 

argumentaron Parasuraman et al. (1988). Este resultado señala que hay otros 

elementos que pueden influir en el nivel de satisfacción que deben ser considerados 

para una comprensión integral del impacto de la calidad del servicio. 

Estos resultados están en concordancia con investigaciones previas que 

exploran la relación entre ambas variables sin importar si se trata de organizaciones 

públicas o privadas (Arriola, 2022). Estos estudios sugieren que, 

independientemente del contexto específico, incrementar la calidad del servicio es 

fundamental para aumentar la satisfacción, y subraya la consistencia de esta 

relación a lo largo de diversos estudios y sectores. 

Por lo tanto, se recomienda enfocar esfuerzos en elevar los estándares del 

servicio para lograr una mayor satisfacción y mejorar la percepción del programa 

entre los beneficiarios. 

Además de los hallazgos generales sobre la calidad del servicio y la 

satisfacción del poblador, se han identificado áreas específicas que requieren 

atención. La ausencia de evaluaciones extremas de calidad en los datos 

descriptivos sugiere que el programa social puede beneficiarse de una revisión 

exhaustiva de sus procesos y prácticas. Esta revisión permitirá identificar 
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oportunidades de mejora y establecer acciones correctivas para elevar la calidad 

del servicio ofrecido. 

El objetivo específico 1 de la investigación se centró en analizar la relación 

entre los elementos tangibles y la satisfacción del poblador en el programa social 

de corte de cabello. Los resultados descriptivos mostraron que la mayoría de los 

usuarios perciben los elementos tangibles (mobiliario, infraestructura y 

equipamiento) como de alta calidad, con un 59.6% de los usuarios considerando 

estos elementos como muy satisfactorios. Este hallazgo indica que el programa 

social ha realizado una inversión significativa en sus instalaciones y recursos 

materiales, alineándose con la literatura existente que destaca la importancia de los 

elementos tangibles en la percepción del servicio (Parasuraman et al., 1988). 

En comparación con la literatura existente, el hallazgo de una relación baja 

entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente puede ser consistente con 

algunos estudios previos. Modelos como SERVQUAL identifican los elementos 

tangibles como una dimensión crucial para la percepción de la calidad del servicio 

y la satisfacción del cliente (Parasuraman et al., 1988). No obstante, la investigación 

también ha sugerido que la relación entre los elementos tangibles y la satisfacción 

puede ser compleja y estar mediada por otras variables, como la calidad del servicio 

percibida y la empatía del personal (Zeithaml et al., 2000). Esto sugiere que, aunque 

los elementos tangibles son importantes, no son los únicos determinantes de la 

satisfacción del cliente. 

Los resultados de este estudio destacan que, aunque el programa social ha 

hecho inversiones significativas en los elementos tangibles, la relación entre estos 

y la satisfacción del poblador es moderada. Esto sugiere que la mejora en la calidad 

de los elementos tangibles por sí sola puede no ser suficiente para alcanzar un nivel 

óptimo de satisfacción. Se recomienda realizar un análisis más profundo para 

identificar y abordar otros factores que podrían estar influyendo en la satisfacción 

del poblador. Implementar estrategias que integren mejoras en la calidad del 

servicio general, así como en la empatía y capacidad de respuesta del personal, 

podría ser clave para aumentar la satisfacción del poblador en el programa social 

de corte de cabello. 
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El análisis de la calidad del servicio y la satisfacción del poblador en el 

programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao revela 

aspectos clave sobre la relación entre estas dos variables. 

En primer lugar, los resultados descriptivos indicaron que los elementos 

tangibles, como el mobiliario, la infraestructura y el equipamiento, fueron evaluados 

en su mayoría como de alta calidad, con un 59.6% de los usuarios percibiendo 

estos aspectos de manera muy positiva. Sin embargo, la relación entre estos 

elementos y la satisfacción del poblador mostró una correlación positiva baja, con 

un coeficiente de 0.386. Esto sugiere que, aunque los aspectos físicos del servicio 

son percibidos favorablemente, su impacto en la satisfacción global del poblador es 

limitado. La satisfacción parece estar influenciada por otros factores no 

contemplados en este estudio, lo que es consistente con investigaciones previas 

que indican que la relación entre los elementos tangibles y la satisfacción puede 

estar mediada por variables adicionales, como la calidad del servicio percibida y la 

empatía del personal. 

En relación con el objetivo específico 2, que se centra en la confiabilidad del 

programa, los resultados descriptivos indicaron que la mayoría de las evaluaciones 

se encontraron en la categoría de alto nivel, alcanzando un 84.2%. Este dato 

sugiere que los usuarios perciben de manera positiva la capacidad del programa 

para ofrecer un servicio de manera consistente y fiable. La correlación entre la 

confiabilidad y la satisfacción del poblador fue significativa y moderada, con un 

coeficiente de correlación de 0.503. Este hallazgo subraya la relevancia de la 

confiabilidad como un componente esencial para lograr una alta satisfacción del 

cliente. La consistencia en el servicio, como se refleja en los resultados, apoya los 

modelos teóricos, como el SERVQUAL, que destacan la confiabilidad como una 

dimensión esencial para la satisfacción del usuario. Esto indica que un servicio 

confiable es fundamental para mantener la satisfacción de los usuarios, ya que su 

capacidad para cumplir con las expectativas de manera constante fortalece la 

percepción positiva del servicio. 

En cuanto al objetivo específico 3, que aborda la capacidad de respuesta del 

programa, los datos descriptivos mostraron que una gran mayoría de los usuarios 

(84.2%) percibieron una alta capacidad de respuesta. Los análisis inferenciales 
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revelaron una correlación significativa y positiva entre la capacidad de respuesta y 

la satisfacción del poblador, con un coeficiente de 0.662. Esto demuestra que la 

rapidez y eficacia en la atención son aspectos clave para lograr una alta satisfacción 

entre los usuarios. Los resultados obtenidos corroboran la teoría de Grönroos, que 

enfatiza la capacidad de respuesta como un factor esencial para la satisfacción del 

cliente. La capacidad de respuesta no solo contribuye a la eficiencia del servicio, 

sino que también afecta directamente la percepción general del usuario, reforzando 

la importancia de una atención ágil y efectiva en la satisfacción del poblador. 

Para optimizar la satisfacción del poblador, el programa debe adoptar un 

enfoque integral que no solo mejore los aspectos físicos del servicio, sino que 

también considere la calidad del servicio percibida y la empatía del personal. Es 

especialmente importante centrarse en la capacidad de respuesta para satisfacer 

mejor las necesidades de los pobladores y aumentar su satisfacción. Además, 

mantener y fortalecer altos niveles de confiabilidad es esencial para garantizar 

experiencias satisfactorias y fomentar la lealtad del usuario. 

El objetivo específico 4 se centró en analizar la relación entre la seguridad y 

la satisfacción del poblador. Los resultados descriptivos revelaron que la mayor 

parte de las evaluaciones sobre la seguridad fueron clasificadas en la categoría de 

alto nivel, alcanzando un 77.2%. Esto indica que una mayoría significativa de los 

usuarios se sintió segura y protegida al utilizar los servicios del programa. Este 

sentido de seguridad es esencial para construir confianza y asegurar la satisfacción 

de los usuarios. Los análisis inferenciales mostraron una correlación significativa y 

moderada entre la seguridad y la satisfacción del poblador, con un coeficiente de 

0.506 y un nivel de significancia de 0.000. Estos hallazgos coinciden con estudios 

previos que enfatizan la importancia de la seguridad en la satisfacción del cliente y 

la lealtad, como lo discuten Gounaris et al. (2012). La percepción de seguridad no 

solo afecta la satisfacción del cliente, sino que también tiene un impacto 

considerable en la disposición de los clientes a recomendar el servicio y a utilizarlo 

nuevamente, tal como lo sugieren Zeithaml et al. (2000). Por lo tanto, mantener y 

mejorar los estándares de seguridad es crucial para fomentar una percepción 

positiva del programa y asegurar su efectividad a largo plazo. 
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El objetivo específico 5 analizó la relación entre la empatía y la satisfacción 

del poblador. Los datos descriptivos revelaron que la mayoría de las evaluaciones 

sobre empatía se clasificaron en la categoría de alto nivel (94.7%), sugiriendo que 

los usuarios percibieron una comprensión genuina y una actitud servicial por parte 

del personal del programa. Esta alta calificación en empatía refleja una atención 

satisfactoria hacia las necesidades y preocupaciones de los usuarios, 

contribuyendo a una experiencia general positiva. La empatía es crucial para la 

satisfacción del cliente, ya que fomenta una conexión personal y demuestra el 

compromiso del personal con el bienestar del usuario. 

Los resultados de esta investigación indican que varios aspectos de la 

calidad del servicio, incluidos la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía, 

están positivamente relacionados con la satisfacción del poblador en el programa 

social de corte de cabello. Estos hallazgos subrayan la importancia de mantener 

altos niveles en estas dimensiones para garantizar una experiencia satisfactoria 

para los usuarios. Las implicaciones prácticas sugieren que el programa debería 

enfocar sus esfuerzos en mejorar estas áreas clave para fortalecer la satisfacción 

del cliente y la efectividad del servicio ofrecido. 

Los análisis inferenciales revelaron una correlación significativa y moderada 

entre la empatía y la satisfacción del poblador, con un coeficiente de 0.520 y un 

nivel de significancia de 0.000. Este hallazgo indica claramente que existe una 

conexión positiva entre la percepción de la empatía mostrada por el personal del 

programa y la satisfacción del poblador. Este resultado está en plena consonancia 

con la literatura existente, que subraya la importancia fundamental de la empatía 

para mejorar la satisfacción del cliente y la calidad del servicio. Investigaciones 

previas han demostrado que la empatía del personal ejerce una influencia 

considerable sobre cómo los clientes perciben la calidad del servicio, así como en 

su disposición a recomendar y seguir utilizando los servicios (Gabbott & Hogg, 

2001; Homburg et al., 2002). Por ende, fortalecer y optimizar los niveles de empatía 

del personal puede jugar un papel crucial en la creación de una experiencia más 

satisfactoria para los usuarios, lo cual, a su vez, impacta positivamente en la 

efectividad y sostenibilidad del programa. 
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El objetivo específico 6 se centró en establecer la relación entre la atención 

y la calidad del servicio al poblador en el programa social de corte de cabello. Los 

datos descriptivos revelaron que, aunque una proporción considerable de usuarios 

(35.1%) percibió un bajo nivel de atención, la mayoría (50.9%) experimentó un alto 

nivel de atención por parte del personal. Este resultado sugiere que el programa 

social mantiene una atención satisfactoria en general, aunque es crucial abordar 

los casos de baja atención identificados para mejorar la calidad del servicio. 

Los hallazgos inferenciales mostraron una correlación significativa y 

moderada entre la atención y la calidad del servicio, con un coeficiente de 

correlación de 0.596 y un nivel de significancia de 0.000. Estos resultados son 

coherentes con la literatura previa, que ha subrayado la importancia de la atención 

al cliente en la mejora de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 

(Parasuraman et al., 1985). En resumen, asegurar un alto nivel de atención en el 

programa social puede mejorar significativamente la percepción general de la 

calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios. 

Los resultados obtenidos revelan que la relación entre la atención y la calidad 

del servicio ha sido ampliamente documentada en la literatura de servicio. Los 

estudios previos han demostrado que una atención adecuada y personalizada 

puede influir significativamente en la percepción del cliente sobre la calidad del 

servicio y su satisfacción general (Zeithaml et al., 2000).  

En este estudio, los datos descriptivos indicaron que, aunque un porcentaje 

considerable de usuarios (35.1%) percibió un bajo nivel de atención, la mayoría 

(50.9%) experimentó un alto nivel de atención por parte del personal. Esta 

distribución sugiere que el programa social ha logrado mantener una atención 

generalmente satisfactoria, aunque es esencial abordar los casos de baja atención 

para mejorar la experiencia de todos los beneficiarios. 

El objetivo específico 7 investigó la relación entre el proceso de servicio y la 

calidad del servicio al poblador. Los resultados descriptivos mostraron que el 89.5% 

de los pobladores evaluaron el servicio en términos de proceso de manera alta, lo 

que sugiere una experiencia satisfactoria y de alta calidad. Aunque un 10.5% de los 

usuarios reportaron un nivel medio de servicio, no hubo evaluaciones en la 

categoría de bajo nivel, lo que refleja una percepción positiva general. 
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Los hallazgos inferenciales revelaron una correlación significativa pero entre 

ambas variabls, con un coeficiente de correlación de 0.349 y un nivel de 

significancia de 0.008. Esto sugiere una relación positiva entre el proceso de 

servicio y la calidad del servicio proporcionado, aunque la correlación es moderada. 

Investigaciones anteriores han señalado la importancia de un proceso de servicio 

eficiente y efectivo para garantizar una alta calidad del servicio (Parasuraman et al., 

1985). En conclusión, mejorar el proceso de servicio puede contribuir a una mejor 

percepción de la calidad del servicio y, por ende, a una experiencia más 

satisfactoria para los usuarios. 

 

El objetivo específico 8 se enfocó en la relación entre el aspecto emocional 

y la calidad del servicio. Los datos descriptivos mostraron que el 96.5% de los 

pobladores evaluaron el aspecto emocional del programa con un alto nivel, 

indicando una interacción emocional positiva durante su experiencia. Solo un 3.5% 

reportó un nivel medio de emoción, sin evaluaciones en la categoría de bajo nivel, 

lo que sugiere una percepción muy positiva de la atención emocional recibida. 

Los hallazgos inferenciales revelaron una correlación significativa y 

moderada entre el aspecto emocional y la calidad del servicio, con un coeficiente 

de correlación de 0.513 y un nivel de significancia de 0.000. Esto indica que una 

mayor atención a las emociones de los usuarios está asociada con una mayor 

percepción de calidad en el servicio. La literatura respalda estos hallazgos, 

destacando la importancia de la empatía y la conexión emocional en la prestación 

de servicios de alta calidad (Hochschild, 1983). En síntesis, un mayor enfoque en 

las emociones de los usuarios puede mejorar significativamente la percepción de 

la calidad del servicio y contribuir a una experiencia más satisfactoria para los 

usuarios del programa. 
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V. CONCLUSIONES 

Primera: El análisis general del estudio reveló una relación significativa entre 

la calidad del servicio y la satisfacción del poblador en el programa 

social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao en 

2023. Los datos muestran una correlación positiva moderada, con 

un valor de (rho = 0.613) y un valor p de 0.000, que es menor a 

0.05. Esto confirma que la calidad del servicio percibida por los 

pobladores está estrechamente relacionada con su nivel de 

satisfacción, validando la hipótesis alternativa. 

Segunda: En el primer objetivo específico, se examinó la relación entre los 

elementos tangibles y la satisfacción del poblador. Los resultados 

indicaron una relación significativa con un valor p de 0.003, menor 

a 0.05. La correlación positiva, aunque relativamente baja (rho = 

0.386), sugiere que la calidad de los elementos tangibles, como 

instalaciones y equipos, está positivamente asociada con la 

satisfacción del poblador, confirmando la hipótesis alternativa. 

Tercera: El segundo objetivo específico analizó la relación entre la confianza 

y la satisfacción del poblador. Los datos respaldan una correlación 

significativa con un valor p de 0.000, que es menor a 0.05. La 

relación positiva moderada, con un coeficiente de (rho = 0.503), 

muestra que una mayor percepción de confianza está asociada con 

una mayor satisfacción, validando así la hipótesis alternativa. 

Cuarta: El tercer objetivo específico investigó la relación entre la capacidad 

de respuesta y la satisfacción del poblador. Los hallazgos muestran 

una relación significativa con un valor p de 0.000, menor a 0.05. La 

correlación positiva moderada (rho = 0.662) indica que una mayor 

capacidad de respuesta está asociada con una mayor satisfacción 

del poblador, confirmando la hipótesis alternativa. 

Quinta: El cuarto objetivo específico evaluó la relación entre la seguridad y 

la satisfacción del poblador. Los resultados confirmaron una 

relación significativa con un valor p de 0.000, menor a 0.05. La 

correlación positiva moderada (rho = 0.506) sugiere que una mayor 
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sensación de seguridad está asociada con una mayor satisfacción, 

validando la hipótesis alternativa. 

Sexta: En el quinto objetivo específico se estudió la relación entre la empatía 

y la satisfacción del poblador. La evidencia muestra una relación 

significativa con un valor p de 0.000, menor a 0.05. La correlación 

positiva moderada, con un coeficiente de (rho = 0.520), indica que 

un mayor nivel de empatía percibido está asociado con una mayor 

satisfacción, corroborando la hipótesis alternativa. 

Séptima: El sexto objetivo específico abordó la relación entre la atención y la 

calidad del servicio. Los datos indicaron una relación significativa 

con un valor p de 0.000, menor a 0.05. La correlación positiva 

moderada (rho = 0.596) muestra que una mayor atención percibida 

está asociada con una mayor calidad del servicio, confirmando la 

hipótesis alternativa. 

Octava: El séptimo objetivo específico exploró la relación entre el proceso de 

servicio y la calidad del servicio. Los hallazgos mostraron una 

relación significativa con un valor p de 0.008, menor a 0.05. Aunque 

la correlación es positiva y baja (rho = 0.349), indica que el proceso 

de servicio está significativamente relacionado con la calidad del 

servicio, validando la hipótesis alternativa. 

Novena: Finalmente, el octavo objetivo específico examinó la relación entre 

el aspecto emocional y la calidad del servicio. Los datos 

confirmaron una relación significativa con un valor p de 0.000, 

menor a 0.05. La correlación positiva moderada (rho = 0.513) 

sugiere que una mayor conexión emocional percibida por los 

pobladores está asociada con una mayor calidad del servicio, 

corroborando la hipótesis alternativa. 
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VI. RECOMENDACIONES 

Primera: Dado que se ha confirmado que la calidad del servicio está 

significativamente relacionada con la satisfacción del poblador, se 

recomienda al Gobierno Regional del Callao que continúe 

enfocándose en mejorar y mantener altos niveles de calidad en el 

servicio de corte de cabello. Esto podría incluir aspectos como la 

capacitación del personal, el monitoreo regular de la calidad del 

servicio, optimizar los procesos de atención a los pobladores, entre 

otros.  

Segunda: En relación con el objetivo específico 1, se recomienda al Gobierno 

Regional del Callao que continúe evaluando y mejorando los 

aspectos tangibles del servicio de corte de cabello, como la calidad 

de las instalaciones, la disponibilidad de equipos modernos y la 

adecuación de los materiales utilizados. Mejorar estos aspectos 

contribuirá a mejorar la experiencia general de los pobladores y su 

satisfacción con el programa social. 

Tercera: Con relación al objetivo específico 2, se recomienda al Gobierno 

Regional del Callao que continúe enfocándose en fortalecer la 

confiabilidad percibida por los usuarios del programa de corte de 

cabello. Esto puede incluir medidas como mejorar la consistencia y 

proporcionar información clara y precisa sobre el programa, así 

como garantizar la transparencia en los procesos y procedimientos. 

Al mejorar la confiabilidad percibida por los pobladores, es probable 

que se incremente su satisfacción general con el servicio, lo que 

contribuirá a una experiencia más positiva y a una mayor 

participación en el programa. 

Cuarta: En relación con el objetivo específico 3, se recomienda al Gobierno 

Regional del Callao que continúe enfocándose en mejorar y 

fortalecer la capacidad de respuesta en el programa social de corte 

de cabello. Esto puede incluir medidas como optimizar los procesos 

de atención al poblador, capacitar al personal en habilidades de 
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comunicación y establecer mecanismos eficientes para recoger y 

atender las sugerencias y quejas de los pobladores.  

Quinta: Respecto al objetivo específico 4, se recomienda al Gobierno 

Regional del Callao mantener y fortalecer medidas. Esto podría 

implicar aumentar la presencia de medidas de seguridad, mejorar 

la comunicación sobre la seguridad del programa y abordar 

cualquier preocupación o riesgo percibido por los pobladores. Al 

hacerlo, es probable que se mejore la satisfacción general de los 

beneficiarios y se fortalezca la eficacia y el impacto del programa 

social. 

Sexta: En relación con el objetivo específico 5, se recomienda al Gobierno 

Regional del Callao enfocarse en fortalecer las habilidades de 

empatía entre el personal que interactúa con los usuarios del 

programa de corte de cabello. Esto podría incluir capacitación en 

habilidades de comunicación, sensibilidad hacia las necesidades y 

preocupaciones de los pobladores y fomento de un ambiente 

acogedor y comprensivo. Al hacerlo, es probable que se mejore la 

percepción general de los pobladores sobre el programa y se 

fortalezca la relación entre el Gobierno Regional y la comunidad. 

Séptima: En relación con el objetivo específico 6, se recomienda al Gobierno 

Regional del Callao mantener e incluso mejorar los niveles de 

atención brindados a los pobladores beneficiarios del programa. 

Esto podría implicar capacitar al personal en habilidades de 

atención al poblador y asegurar que las necesidades y 

preocupaciones de los pobladores sean atendidas de manera 

oportuna y efectiva.  

Octava: Respecto al objetivo específico 7, se recomienda que continúe 

evaluando y mejorando los procesos relacionados con la prestación 

del servicio en el programa social de corte de cabello. Esto podría 

implicar identificar áreas de mejora en el flujo de atención al 

poblador, la eficiencia en la entrega del servicio, la calidad de los 
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elementos utilizados, entre otros aspectos. Al optimizar estos 

procesos, es probable que se mejore la calidad en general. 

Novena: Respecto al objetivo específico 8, se recomienda al Gobierno 

Regional del Callao que preste atención especial a las 

interacciones emocionales y la conexión con los usuarios del 

programa, así como la promoción de un lugar cálido y acogedor en 

el que los pobladores perciban que son valorados y comprendidos. 

Al hacerlo, es probable que se mejore la calidad general del servicio 

y se fortalezca la relación entre el Gobierno Regional y la 

comunidad beneficiaria, lo que contribuirá a una experiencia más 

satisfactoria para los pobladores beneficiarios del programa. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia y operacionalización de variables/categorías 

Título: ““Calidad de servicio y satisfacción del poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del 
Callao, 2023” 

Autora: Morales Hernández Ynés Madelaine  

Problema General Objetivo General Hipótesis General 
Variables e indicadores 

Variable 1:  Calidad de servicio 

¿Qué relación existe entre 
calidad de servicio y 
satisfacción del poblador del 
programa social de corte de 
cabello del Gobierno Regional 
del Callao, 2023? 

Determinar la relación que existe 
entre calidad de servicio y 
satisfacción del poblador del 
programa social de corte de 
cabello del Gobierno Regional del 
Callao, 2023. 

La calidad de servicio se relaciona 
de manera significativa con la 
satisfacción del poblador del 
programa social de corte de cabello 
del Gobierno Regional del Callao, 
2023.  

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
Medición 

Niveles o 
Rangos 

Elementos 
tangibles   

Mobiliario e 
infraestructura  

1 

Ordinal 
 

1) Total 
desacuerdo 
2) En 
desacuerdo  
3) Indiferente  
4) De 
acuerdo 

5) En total 
acuerdo 

Equipamiento del 
personal 

2-3 

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicos 
Confianza  

Solución de 
problemas  

4 

1) ¿Qué relación existe entre los 
elementos tangibles y la 
satisfacción del poblador del 
programa social de corte de 
cabello del Gobierno Regional 
del Callao; 2023? 

 2) ¿Qué relación existe entre la 
confianza y la satisfacción del 
poblador del programa social de 
corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023?; 

3) ¿Qué relación existe entre la 
capacidad de respuesta y la 
satisfacción del poblador del 
programa social de corte de 
cabello del Gobierno Regional 
del Callao, 2023? 

4) ¿Qué relación existe entre la 
seguridad y la satisfacción del 
poblador del programa social de 

1) Establecer la relación que 
existe entre los elementos 
tangibles y la satisfacción del 
poblador del programa social de 
corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023. 

 2) Identificar la relación que existe 
entre la confianza y la satisfacción 
del poblador del programa social 
de corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023. 

3) Determinar la relación que 
existe entre la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del 
poblador del programa social de 
corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023. 

4) Indagar la relación que existe 
entre la seguridad y la satisfacción 
del poblador del programa social 

1) Los elementos tangibles se 
relacionan significativamente con la 
satisfacción del poblador 
beneficiado del programa social de 
corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023. 

2) La confianza se relacionan de 
manera significativa con la 
satisfacción del poblador del 
programa social de corte de cabello 
del Gobierno Regional del Callao, 
2023. 

3) La capacidad de respuesta se 
relacionan significativamente con la 
satisfacción del poblador del 
programa social de corte de cabello 
del Gobierno Regional del Callao, 
2023. 

4) La seguridad se relaciona 
significativamente con la 

Cumplimiento y 
compromiso 

  5 

Capacidad de 
respuesta 

Orientación 
oportuna   

6 

Dinamismo en 
soluciones  

7 

Seguridad  

Respaldo de 
personal 

8 

Credibilidad del 
personal  

9 
 

Confianza  10 

Empatía 

Colaboración del 
personal  

11 

Acceso a los 
servicios  

12 

Variable 2: Satisfacción del poblador   

Atención  

Eficiencia del 
personal  

13-14 

 
 

 Eficacia en el 
proceso de 
atención  

15 



 

corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023? 

5) ¿Qué relación existe entre la 
empatía y la satisfacción del 
poblador del programa social de 
corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023?  

6) ¿Qué relación existe entre la 
atención y la calidad de servicio 
al poblador del programa social 
de corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023? 

7) ¿Qué relación existe entre el 
servicio y la calidad de servicio 
al poblador del programa social 
de corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023?  

8) ¿Qué relación existe entre el 
aspecto emocional y la calidad 
de servicio al poblador del 
programa social de corte de 
cabello del Gobierno Regional 
del Callao, 2023? 

 

de corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023. 

5) Analizar la relación que existe 
entre la empatía y la satisfacción 
del poblador del programa social 
de corte de cabello del Gobierno 
Regional del Callao, 2023. 

6) Establecer la relación que 
existe entre la atención y la 
calidad de servicio al poblador del 
programa social de corte de 
cabello del Gobierno Regional del 
Callao, 2023. 

7) Identificar la relación que existe 
entre el proceso de servicio y la 
calidad de servicio al poblador del 
programa social de corte de 
cabello del Gobierno Regional del 
Callao, 2023. 

8) Determinar la relación que 
existe entre el aspecto emocional 
y la calidad de servicio al poblador 
del programa social de corte de 
cabello del Gobierno Regional del 
Callao, 2023. 

  

satisfacción del poblador del 
programa social de corte de cabello 
del Gobierno Regional del Callao, 
2023. 

5) La empatía se relaciona 
significativamente con la 
satisfacción del poblador del 
programa social de corte de cabello 
del Gobierno Regional del Callao, 
2023. 

6) La atención se relaciona 
significativamente con la calidad de 
servicio al poblador del programa 
social de corte de cabello del 
Gobierno Regional del Callao, 
2023. 

7) El proceso de servicio se 
relaciona significativamente con la 
calidad de servicio al poblador del 
programa social de corte de cabello 
del Gobierno Regional del Callao, 
2023. 

8) El aspecto emocional se 
relaciona significativamente con la 
calidad de servicio al poblador del 
programa social de corte de cabello 
del Gobierno Regional del Callao, 
2023. 

 

Servicio  

Actitud del 
personal en el 
proceso de 
atención  

16-17 

Celeridad en el 
proceso de 
atención  

   18 

Emocional 

Satisfacción 
emocional  

19 

Expectativa del 
proceso de 
atención  

20 

 

  



 

 

Tipo y diseño de 
investigación 

Población y muestra TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA A UTILIZAR 

Tipo: Básica  
 
Diseño: No experimental 
transversal 
 
Nivel: correlacional 
 
Enfoque: cuantitativo 
Transversal 
 

Población: 80 
 
Muestra: 57 

Técnica 
 

Instrumento 

Encuesta  
 
Cuestionario 

Estadística descriptiva para 
variables y dimensiones   

Fuente: elaboracio propia  

 



Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO  
(Aplicado a los pobladores beneficiarios)  

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso. 
 
Escala Valorativa 

CATEGORÍA CÓDIGO 

Totalmente de acuerdo 5 

De acuerdo 4 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 

En desacuerdo 2 

Totalmente en desacuerdo 1 

 
 
 

Variable 1: Calidad de servicio 

 

     

Dimensión 1: Elementos tangibles 1 2 3 4 5 

1 La infraestructura de la entidad es adecuada 
 

     

2 
Al ingresar al recinto de la entidad, el personal se encuentra 
correctamente identificado 

     

3 
La entidad cuenta con el equipamiento tecnológico necesario 
(televisores, computadoras y equipo de corte de cabello) 

     

Dimensión 2: Confiabilidad 1 2 3 4 5 

4 
 El personal que le está atendiendo tiene la capacidad y los 
conocimientos necesarios para dar respuesta a su consulta 

     

5 
Las instrucciones proporcionadas por el personal para que usted 
pueda efectuar su consulta o reclamo son claras 

     

Dimensión 3: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

6 La atención brindada por el personal de orientación fue brindada de 
manera concisa 

     

7 El personal de la institución le brinda un servicio rápido al momento 
de atenderlo, reduciendo tiempos de espera 

     

Dimensión 4: Seguridad 1 2 3 4 5 

8 El personal que prestan sus servicios en la entidad le inspiran 
confianza y seguridad 

     

9 El comportamiento de los responsables de la entidad le transmite 
confianza 

     

10 La entidad cumple con todas las medidas de seguridad (cámaras de 
vigilancia, extintores, alarmas, señalizaciones) 

     

Dimensión 5: Empatía 1 2 3 4 5 

11  El personal de la entidad atiende de manera cálida y amable al 
usuario. 

     

12 El personal de la entidad tiene predisposición de orientar al usuario.      

 
  



 

 

Variable 2: Satisfacción de poblador 

Dimensión 1: Atención 1 2 3 4 5 

13 El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado      

14 Su atención se realizó respetando la programación y el orden de 
llegada. 

     

15 El servicio de corte de cabello, proporcionado es el que usted esperaba 
como usuario 

     

Dimensión 2: Servicio 1 2 3 4 5 

16 Fue atendido sin diferencia alguna en relación a otras personas      

17 El personal de la entidad brinda un servicio amable y cortés.      

18 La entidad cuenta con un horario flexible que permite una atención 
adecuada. 

     

Dimensión 3: Emocional 1 2 3 4 5 

19 El servicio recibido de la entidad ha superado sus expectativas      

20 En general, está satisfecho con el servicio      

 

  



 

Anexo 3: Cálculo de la muestra 

Para el proceso de muestreo, se aplicó la siguiente fórmula, para muestras 

finitas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

n =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 80

0.052 (80 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

m: Tamaño de muestra = 57.01818182. 

  



 

Anexo 3: Autorización 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 4: Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: 

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para medir la Calidad de servicio y 

Satisfacción de poblador “. 

La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a 

partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 

colaboración. 

1. Datos generales del juez 

 

Nombre del juez: (AMBROCIO TEODORO ESTEVES PAIRAZAMAN ) 

Grado profesional: Maestría ( ) Doctor ( X) 

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

 
Educativa (   ) Organizacional ( X ) 

Áreas de experiencia profesional: 
(dejar vacío) 

Institución donde labora: 
(dejar vacío) 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( ) 

Más de 5 años ( X) 

Experiencia en Investigación  (15 AÑOS) 

 

2. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala  

Nombre de la Prueba: 
Cuestionario para medir la Calidad de servicio y Satisfacción de poblador 

del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 

2023 

Autor (a): Morales Hernández Ynés Madelaine (2023) 

Procedencia: Lima  

Administración: Aplicación mediante formulario Google / Aplicación de campo 

Tiempo de aplicación: 15 minutos 

Ámbito de aplicación: Poblador beneficiado del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao 

Significación: El objeto es medir la Calidad de servicio al poblador beneficiario del 

programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao. 

 
 



 

4. Soporte teórico 
 

Área/Escala 

(Variable) 

Subescala 

(dimensiones) 
Definición 

Calidad de servicio 

Escala ordinal 

Elementos tangibles   

Es la apariencia física, instalaciones físicas, como la 

infraestructura, equipos, materiales, personal” 

(Matsumoto, 2014, pág. 186) 

Confiabilidad 

Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio 

prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la 

empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, 

suministro del servicio, solución de problemas y 

fijación de precios” (Matsumoto, 2014, pág. 186) 

Seguridad  

Conocimiento y atención de los empleados y su 

habilidad para inspirar credibilidad y confianza. 

(Matsumoto, 2014, pág. 191) 

Empatía 

Se debe transmitir por medio de un servicio 

personalizado o adaptado al gusto del cliente. 

(Matsumoto, 2014, pág. 192) 

Capacidad de respuesta 

Se refiere a la atención y prontitud al tratar las 

solicitudes, responder preguntas y quejas de los 

clientes, y solucionar problemas” (Matsumoto, 2014, 

pág. 190) 

Satisfacción de poblador 

Escala ordinal 

Atención  

Proceso por el cual podemos dirigir nuestros recursos 

mentales sobre algunos aspectos del medio, los más 

relevantes, o bien sobre la ejecución de determinadas 

acciones. (Teas, R. K. 2008). 

Servicio 

Prestación que satisface alguna necesidad humana y 

que no consiste en la producción de bienes materiales. 

(Teas, R. K. 2008). 

Emocional 

Elemento conductual o expresivo que consiste en una 

serie de movimientos corporales como postura, 

movimiento y gestos específicos. (Teas, R. K. 2008) 
 

5. Presentación de instrucciones para el juez: 

 

A continuación, a usted le presento el Cuestionario para medir la Calidad de servicio y Satisfacción del poblador 

del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023, elaborado por Morales 

Hernández Ynés Madelaine, en el año 2023.De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique 

cada uno de los ítems según corresponda. 

Criterio Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se 

comprende 

fácilmente, es 

decir, su sintáctica 

y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

 

3. Moderado nivel 
Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

 

4. Alto nivel 
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

 

 
 

1. No cumple con el criterio 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 



 

COHERENCIA 

El ítem tiene 

relación lógica con 

la dimensión o 

indicador que está 

midiendo. 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Moderado nivel 
El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Alto nivel 
El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

 
 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial 

o importante, es 

decir debe ser 

incluido. 

 

1. No cumple con el criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 

 

 

 



  

 

FORMATO DE VALIDACIÓN 

Estimado Juez: leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde   sus observaciones que considere 

pertinente. 

 

Variable/categoría: CALIDAD DE SERVICIO  

 

Primera dimensión / subcategoría: ELEMENTOS TANGIBLES  

Objetivos de la dimensión: Evaluar la apariencia física, instalaciones físicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Mobiliario e 

infraestructura  

La infraestructura de la entidad es adecuada 

 
4 4 4 - 

Equipamiento del 

personal  

Al ingresar al recinto de la entidad, el personal se encuentra correctamente 

identificado 
4 4 4 - 

Equipamiento del 

personal 

La entidad cuenta con el equipamiento tecnológico necesario (televisores, 

computadoras y equipo de corte de cabello) 
4 4 4 - 

 

 

 

 

 



 

 

 

Segunda dimensión / subcategoría: CONFIABILIDAD 

Objetivos de la dimensión: Habilidad del personal de la institución con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solución de problemas. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Solución de problemas  El personal que le está atendiendo tiene la capacidad y los conocimientos 

necesarios para dar respuesta a su consulta  
4 4 4 - 

Cumplimiento y 

compromiso 

Las instrucciones proporcionadas por el personal para que usted pueda 

efectuar su consulta o reclamo son claras en la atención 
4 4 4 - 

 

 

 

Tercera dimensión / subcategoría: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

Objetivos de la dimensión: Atención y prontitud del personal de la institución para tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los pobladores. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Orientación oportuna   La atención brindada por el personal de orientación fue brindada de manera 

concisa  
4 4 4 - 

Dinamismo en 

soluciones 

El personal de la institución le brinda un servicio rápido al momento de 

atenderlo, reduciendo tiempos de espera  
4 4 4 - 

 

 



 

 

 

Cuarta dimensión / subcategoría: SEGURIDAD 

Objetivos de la dimensión: Conocimiento y atención de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Respaldo de personal   El personal que prestan sus servicios en la entidad le inspiran confianza y 

seguridad  
4 4 4 - 

Credibilidad del personal  
El comportamiento de los responsables de la entidad le transmite confianza  

4 4 4 - 

Confianza  
La entidad cumple con todas las medidas de seguridad (cámaras de vigilancia, 

extintores, alarmas, señalizaciones) 
4 4 4 - 

 

 

Quinta dimensión / subcategoría: EMPATÍA 

Objetivos de la dimensión: Nivel de atención individualizada que ofrece la institución al poblador. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado. 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Colaboración del 

personal  

El personal de la entidad atiende de manera cálida y amable al usuario. 
4 4 4 - 

 Acceso a los servicios  El personal de la entidad tiene predisposición de orientar al usuario. 
4 4 4 - 

 

 

 



 

 

VARIABLE/categoría: SATISFACCIÓN DEL POBLADOR 

 

Primera dimensión / subcategoría: ATENCION 

Objetivos de la dimensión: Evaluación para dirigir los recursos mentales sobre algunos aspectos del medio cumpliendo con los pobladores. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Eficiencia del personal  El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado  
4 4 4 - 

Eficiencia del personal  Su atención se realizó respetando la programación y el orden de llegada. 
4 4 4 - 

Eficacia en el proceso 

de atención  

El servicio de corte de cabello, proporcionado es el que usted esperaba  

como usuario 
4 4 4 - 

 

Primera dimensión / subcategoría: SERVICIO 

Objetivos de la dimensión: Prestación que satisface alguna necesidad humana y que no consiste en la producción de bienes materiales.  

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Actitud del personal en 

el proceso de atención  

Fue atendido sin diferencia alguna en relación a otras personas  
4 4 4 - 

Actitud del personal en 

el proceso de atención  

El personal de la entidad brinda un servicio amable y cortés. 
4 4 4 - 

Celeridad en el proceso 

de atención  

La entidad cuenta con un horario flexible que permite una atención adecuada. 
4 4 4 - 

 



 

 

 

 

Primera dimensión / subcategoría: EMOCIONAL 

Objetivos de la dimensión: Cumplir adecuadamente con el servicio brindado.  

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Satisfacción emocional  El servicio recibido de la entidad ha superado sus expectativas  
4 4 4 - 

Expectativa del proceso 

de atención 

En general, está satisfecho con el servicio  
4 4 4 - 

 
 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): (Dejar Vacío) 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir [  ]           No aplicable [  ] 

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Apellido y Nombre (Dejar Vacío) 

Especialidad del evaluador: Licenciado en Administración y Maestro en Dirección Estratégica (Dejar Vacío) 

07 de Enero de 2024  

 

                                                                           

     Firma del evaluador 

DNI 17846910 



Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: 

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para medir la Calidad de servicio y 

Satisfacción de poblador “. 

La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a 

partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 

colaboración. 

6. Datos generales del juez 

 

Nombre del juez: (VICTOR RAUL ATOCCSA APCHO) 

Grado profesional: Maestría (X ) Doctor (   ) 

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

 
Educativa (    ) Organizacional ( X ) 

Áreas de experiencia profesional: 
(dejar vacío) 

Institución donde labora: 
(dejar vacío) 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años       (  ) 

Más de 5 años (X) 

Experiencia en Investigación  (10 AÑOS) 

 

7. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

8. Datos de la escala  

Nombre de la Prueba: 
Cuestionario para medir la Calidad de servicio y Satisfacción de poblador 

del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 

2023 

Autor (a): Morales Hernández Ynés Madelaine (2023) 

Procedencia: Lima  

Administración: Aplicación mediante formulario Google / Aplicación de campo 

Tiempo de aplicación: 15 minutos 

Ámbito de aplicación: Poblador beneficiado del programa social de corte de cabello del Gobierno 

Regional del Callao 

Significación: El objeto es medir la Calidad de servicio al poblador beneficiario del 

programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao. 

9. Soporte teórico 
 



 

Área/Escala 

(Variable) 

Subescala 

(dimensiones) 
Definición 

Calidad de servicio 

Escala ordinal 

Elementos tangibles   

Es la apariencia física, instalaciones físicas, como la 

infraestructura, equipos, materiales, personal” 

(Matsumoto, 2014, pág. 186) 

Confiabilidad  

Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio 

prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la 

empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, 

suministro del servicio, solución de problemas y 

fijación de precios” (Matsumoto, 2014, pág. 186) 

Confianza  

Conocimiento y atención de los empleados y su 

habilidad para inspirar credibilidad y confianza. 

(Matsumoto, 2014, pág. 191) 

Empatía 

Se debe transmitir por medio de un servicio 

personalizado o adaptado al gusto del cliente. 

(Matsumoto, 2014, pág. 192) 

Capacidad de respuesta 

Se refiere a la atención y prontitud al tratar las 

solicitudes, responder preguntas y quejas de los 

clientes, y solucionar problemas” (Matsumoto, 2014, 

pág. 190) 

Satisfacción de poblador 

Escala ordinal 

Atención  

Proceso por el cual podemos dirigir nuestros recursos 

mentales sobre algunos aspectos del medio, los más 

relevantes, o bien sobre la ejecución de determinadas 

acciones. (Teas, R. K. 2008). 

Servicio 

Prestación que satisface alguna necesidad humana y 

que no consiste en la producción de bienes materiales. 

(Teas, R. K. 2008). 

Emocional 

Elemento conductual o expresivo que consiste en una 

serie de movimientos corporales como postura, 

movimiento y gestos específicos. (Teas, R. K. 2008) 
 

10. Presentación de instrucciones para el juez: 

 

A continuación, a usted le presento el Cuestionario para medir la Calidad de servicio y Satisfacción del poblador 

del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023, elaborado por Morales 

Hernández Ynés Madelaine, en el año 2023.De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique 

cada uno de los ítems según corresponda. 

Criterio Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 

El ítem se 

comprende 

fácilmente, es 

decir, su sintáctica 

y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

 

3. Moderado nivel 
Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

 

4. Alto nivel 
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

 

 
 

1. No cumple con el criterio 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 



 

COHERENCIA 

El ítem tiene 

relación lógica con 

la dimensión o 

indicador que está 

midiendo. 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Moderado nivel 
El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Alto nivel 
El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

 
 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial 

o importante, es 

decir debe ser 

incluido. 

 

1. No cumple con el criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 

 



 

 

FORMATO DE VALIDACIÓN 

Estimado Juez: leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde   sus observaciones que considere 

pertinente. 

Variable/categoría: CALIDAD DE SERVICIO  

 

Primera dimensión / subcategoría: ELEMENTOS TANGIBLES  

Objetivos de la dimensión: Evaluar la apariencia física, instalaciones físicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal. 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Mobiliario e 

infraestructura  

La infraestructura de la entidad es adecuada 

 
4 4 4 - 

Equipamiento del 

personal  

Al ingresar al recinto de la entidad, el personal se encuentra correctamente 

identificado 
4 4 4 - 

Equipamiento del 

personal 

La entidad cuenta con el equipamiento tecnológico necesario (televisores, 

computadoras y equipo de corte de cabello) 
4 4 4 - 

 

 

 

  



 

 

 

Segunda dimensión / subcategoría: CONFIABILIDAD 

Objetivos de la dimensión: Habilidad del personal de la institución con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solución de problemas. 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Solución de problemas  El personal que le está atendiendo tiene la capacidad y los conocimientos 

necesarios para dar respuesta a su consulta  
4 4 4 - 

Cumplimiento y 

compromiso 

Las instrucciones proporcionadas por el personal para que usted pueda 

efectuar su consulta o reclamo son claras en la atención 
4 4 4 - 

 

 

Tercera dimensión / subcategoría: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

Objetivos de la dimensión: Atención y prontitud del personal de la institución para tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los pobladores. 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Orientación oportuna   La atención brindada por el personal de orientación fue brindada de manera 

concisa  
4 4 4 - 

Dinamismo en 

soluciones 

El personal de la institución le brinda un servicio rápido al momento de 

atenderlo, reduciendo tiempos de espera  
4 4 4 - 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Cuarta dimensión / subcategoría: SEGURIDAD 

Objetivos de la dimensión: Conocimiento y atención de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza. 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Respaldo de personal   El personal que prestan sus servicios en la entidad le inspiran confianza y 

seguridad  
4 4 4 - 

Credibilidad del personal  
El comportamiento de los responsables de la entidad le transmite confianza  

4 4 4 - 

Confianza  
La entidad cumple con todas las medidas de seguridad (cámaras de vigilancia, 

extintores, alarmas, señalizaciones) 
4 4 4 - 

 

 

Quinta dimensión / subcategoría: EMPATÍA 

Objetivos de la dimensión: Nivel de atención individualizada que ofrecen la institución al poblador. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado. 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Colaboración del 

personal  

El personal de la entidad atiende de manera cálida y amable al usuario. 
4 4 4 - 

 Acceso a los servicios  El personal de la entidad tiene predisposición de orientar al usuario. 
4 4 4 - 

 

 

 



 

 

 

 

VARIABLE/categoría: SATISFACCIÓN DEL POBLADOR 

 

Primera dimensión / subcategoría: ATENCION 

Objetivos de la dimensión: Evaluación para dirigir los recursos mentales sobre algunos aspectos del medio cumpliendo con los pobladores. 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Eficiencia del personal  El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado  
4 4 4 - 

Eficiencia del personal  Su atención se realizó respetando la programación y el orden de llegada. 
4 4 4 - 

Eficacia en el proceso 

de atención  

El servicio de corte de cabello, proporcionado es el que usted esperaba como 

usuario 
4 4 4 

- 

 

 

Primera dimensión / subcategoría: SERVICIO 

Objetivos de la dimensión: Prestación que satisface alguna necesidad humana y que no consiste en la producción de bienes materiales.  

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Actitud del personal en 

el proceso de atención  

Fue atendido sin diferencia alguna en relación a otras personas  
4 4 4 - 

Actitud del personal en 

el proceso de atención  

El personal de la entidad brinda un servicio amable y cortés. 
4 4 4 - 

Celeridad en el proceso 

de atención  

La entidad cuenta con un horario flexible que permite una atención adecuada. 
4 4 4 - 

  



 

 

 

 

Primera dimensión / subcategoría: EMOCIONAL 

Objetivos de la dimensión: Cumplir adecuadamente con el servicio brindado.  

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Satisfacción emocional  El servicio recibido de la entidad ha superado sus expectativas  
4 4 4 - 

Expectativa del proceso 

de atención 

En general, está satisfecho con el servicio  
4 4 4 - 

 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): (Dejar Vacío) 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir [  ]           No aplicable [  ] 

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Apellido y Nombre (Dejar Vacío) 

Especialidad del evaluador: Licenciado en Administración y Maestro en Dirección Estratégica (Dejar Vacío) 

26 de enero de 2024       

 

                                                                           

 
      Firma del evaluador   

                                                                                      DNI 06243383 
 
  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

                                                                          

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 



Anexo 5. Juicio de expertos   

 

Los expertos que validaron el instrumento fueron:   

Experto 1  Nombre: Dr. Ambrocio Teodoro Esteves Pairazaman 

Área formación académica: Organizacional 

 

Experto 2  Nombre: Mg. Víctor Raúl Atoccsa Apcho 

Área formación académica: Organizacional 

 

Experto 3  Nombre: Dr. Omar Bullón Solís 

Área formación académica: Organizacional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 6. Tabla de resultados 

Nivel de Calidad de servicio y sus dimensiones 

Tabla 1  

Calidad de servicio 

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

acumulado 

Baja calidad de servicio 0 0,0 0,0 

Calidad medio de 

servicio 

57 100,0 100,0 

Alta calidad de servicio 0 0,0  

Total 57 100%  

 

Tabla 2  

Elementos tangibles 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 

Baja calidad de elementos 

tangibles 

3 5,3 5,3 

Calidad medio de elementos 

tangibles 

20 35,1 40,4 

Alta calidad de elementos 

tangibles 

34 59,6 100,0 

Total 57 100,0  

 

Tabla 3 

Confiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 

Bajo nivel de confiabilidad 0 0,0 0,0 

Nivel medio de 

confiabilidad 

9 15,8 15,8 

Alto nivel de confiabilidad 48 84,2 100,0 

Total 57 100,0  



 

Tabla 4  

Capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 

Baja capacidad de respuesta 0 0,0 0,0 

Nivel medio de capacidad de 
respuesta 

9 15,8 15,8 

Alta capacidad de respuesta 48 84,2 100,0 

Total 57 100,0  

 

Tabla 5  

Seguridad 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Bajo nivel de seguridad 0 0,0 0,0 

Nivel medio de seguridad 13 22,8 22,8 

Alto nivel de seguridad 44 77,2 100,0 

Total 57 100,0  

 

Tabla 6  

Empatía 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Bajo nivel de empatía 0 0,0 0,0 

Nivel medio de empatía 3 5,3 5,3 

Alto nivel de empatía 54 94,7 100,0 

Total 57 100,0  

 

 

 



 

 

Nivel de satisfacción del poblador y sus dimensiones 

Tabla 7 

Satisfacción del poblador 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 

Bajo nivel de satisfacción del 
poblador 

0 0,0 0,0 

Nivel medio de satisfacción 
del poblador 

3 5,3 5,3 

Alto nivel de satisfacción del 
poblador 

54 94,7 100,0 

Total 57 100,0  

 

Tabla 8  

Atención 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Bajo nivel de atención 20 35,1 35,1 

Nivel medio de atención 8 14,0 49,1 

Alto nivel de atención 29 50,9 100,0 

Total 57 100,0  

 

Tabla 9  

Servicio 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Bajo nivel de servicio 0 0,0 0,0 

Nivel medio de servicio 6 10,5 10,5 

Alto nivel de servicio 51 89,5 100,0 

Total 57 100,0  



 

Tabla 10 

Emocional 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Bajo nivel emocional 0 0,0 0,0 

Nivel medio emocional 2 3,5 3,5 

Alto nivel emocional 55 96,5 100,0 

Total 57 100,0  

 

Prueba de normalidad 

Tabla 11  

 

 Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio ,142 57 ,006 

Elementos tangibles ,173 57 ,000 

Confiabilidad ,196 57 ,000 

Capacidad de respuesta ,221 57 ,000 

Seguridad ,185 57 ,000 

Empatía ,230 57 ,000 

Satisfacción del poblador ,112 57 ,072 

Atención ,144 57 ,005 

Servicio ,176 57 ,000 

Emocional ,291 57 ,000 

 

Tabla 12  

Escala del coeficiente de correlación de Spearman 

Valor Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 

-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 

-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada 



 

-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 

-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 

0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 

0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 

0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 

0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 

0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 

Nota: Tomado de Hernández et al., 2014 

Tabla 13  

Correlación entre la variable calidad de servicio y la variable satisfacción del 

poblador 

 Calidad de 
servicio 

Satisfacción del 
poblador 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,613** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 57 57 

Satisfacción del 
poblador 

Coeficiente de 
correlación 

,613** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 57 57 

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

 
Tabla 14  

Correlación entre la dimensión elementos tangibles y la variable satisfacción del 

poblador 

 
Elementos 
tangibles 

Satisfacción 
del poblador 

Rho de 
Spearman 

Elementos 
tangibles 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,386** 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 57 57 

Satisfacción 
del poblador 

Coeficiente de 
correlación 

,386** 1,000 

Sig. (bilateral) ,003 . 



 

N 57 57 

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

 
 

Tabla 15 

Correlación entre la dimensión confiabilidad y la variable satisfacción del poblador 

 Confiabilidad Satisfacción 
del poblador 

Rho de 
Spearman 

Confiabilidad Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,503** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 57 57 

Satisfacción del 
poblador 

Coeficiente de 
correlación 

,503** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 57 57 

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

Tabla 16 

Correlación entre la dimensión capacidad de respuesta y la variable satisfacción 

del poblador 

 Capacidad de 
respuesta 

Satisfacción 
del poblador 

Rho de 
Spearman 

Capacidad de 
respuesta 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,662** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 57 57 

Satisfacción 
del poblador 

Coeficiente de 
correlación 

,662** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 57 57 

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



 

 

Tabla 17 

Correlación entre la dimensión seguridad y la variable satisfacción del poblador 

 Seguridad Satisfacción del 
poblador 

Rho de 
Spearman 

Seguridad Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,506** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 57 57 

Satisfacción del 
poblador 

Coeficiente de 
correlación 

,506** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 57 57 

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

Tabla 18 

Correlación entre la dimensión empatía y la variable satisfacción del poblador 

 Empatía Satisfacción del 
poblador 

Rho de 
Spearman 

Empatía Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,520** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 57 57 

Satisfacción del 
poblador 

Coeficiente de 
correlación 

,520** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 57 57 

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

 

 

 

 



 

Tabla 19  

Correlación entre la dimensión atención y la variable calidad de servicio 

 Calidad de 
servicio 

Atención 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,596** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 57 57 

Atención Coeficiente de 
correlación 

,596** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 57 57 

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

Tabla 20  

Correlación entre la dimensión servicio y la variable calidad de servicio 

 Calidad de 
servicio 

Servicio 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,349** 

Sig. (bilateral) . ,008 

N 57 57 

Servicio Coeficiente de 
correlación 

,349** 1,000 

Sig. (bilateral) ,008 . 

N 57 57 

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

 

Tabla 21  

Correlación entre la dimensión emocional y la variable calidad de servicio 

 Calidad de 
servicio 

Emocional 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,513** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 57 57 



 

Emocional Coeficiente de 
correlación 

,513** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 57 57 

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

 

 

 

 

 

 


