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RESUMEN 

 

La presente investigación tiene como objetivo determinar la relación que existe 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios del Servicio de 

Administración Tributaria de Lima, año 2017. Esta investigación es de tipo 

descriptiva; porque las variables no fueron manipuladas y se utilizó conocimientos 

pre establecido, como teorías para medir las variables de calidad de servicio y 

satisfacción de los usuarios. Se realizó una muestra de 150 usuarios que acudieron 

al Servicio de Administración Tributaria de Lima, este número es el resultante de la 

fórmula del muestreo aleatorio simple con un margen de error del 8% y un nivel de 

confiabilidad del 95%. Los datos se recolectaron mediante la técnica de la encuesta 

usando como instrumento al cuestionario en escala de Likert. La validación del 

instrumento se realizó mediante juicio de expertos y la Fiabilidad del mismo se 

calculó a través del coeficiente Alfa de Cronbach. Finalmente se determinó una 

relación directa positiva entre las variables calidad de servicio y satisfacción de los 

usuarios, con un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,332; quiere decir 

que a mayor calidad de servicio mayor es la satisfacción de los usuarios. 

Palabras Clave: administración tributaria, calidad de servicio, satisfacción del 

usuario. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this research is to determine the relationship between the quality of 

service and the satisfaction of users of the Tax Administration Service of Lima, 2017. 

This research is descriptive; because the variables were not manipulated and pre-

established knowledge was used, as theories to measure the variables of service 

quality and user satisfaction. A sample of 150 users who attended the Tax 

Administration Service of Lima, this number is the result of the formula of simple 

random sampling with a margin of error of 8% and a level of reliability of 95%. The 

data was collected using the survey technique using the Likert scale questionnaire 

as an instrument. The validation of the instrument was made by expert judgment 

and the reliability of the instrument was calculated through the Cronbach's Alpha 

coefficient. Finally, a positive direct relationship was determined between the 

variables quality of service and user satisfaction, with a Rho Spearman correlation 

coefficient of 0.332; it means that the higher the quality of service, the greater the 

satisfaction of the users. 

 

Keywords: work environment, work performance, quality of service, user 

satisfaction.


