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RESUMEN

La presente investigacion, ha tenido como objetivo general identificar la
relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en
las municipalidades distritales de EI Tambo y Chilca en el afio 2019, la
formulacion de la hip6tesis general fue: Existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidades distritales
de El Tambo y Chilca 2019.

Es una investigacion, con el método de nivel descriptivo, correlacion,
comparativo, con un enfoque cuantitativo, con una muestra a conveniencia del
investigador de 25 encuestados para usuarios tanto para el municipio distrital
de El Tambo, asi como para el municipio distrital de Chilca.

Al que se concluye finalmente; para el municipio distrital de Chilca, que con un
nivel de significancia del 5% y teniendo un coeficiente correlacion igual a 0,975,
correlacién positiva muy fuerte y una t calculada igual a 20,939 y para el
municipio de ElI Tambo con un coeficiente de correlacion=0,924, correlacion
positiva muy fuerte, con un nivel de significancia del 5%, y una t calculada
igual 11,558; concluyéndose que existe una relacion directa y significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en las municipalidades
distritales de ElI Tambo y Chilca 2019. Asimismo se concluye que las
dimensiones de las variables, se han identificado que existe una correlaciéon
directa y significativa; estableciéndose que a un alto nivel de calidad de servicio

sera mayor la satisfaccion.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Satisfaccion del usuario, elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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ABSTRACT

This research has had the general objective of identifying the relationship
between the quality of service and user satisfaction in the district municipalities
of El Tambo and Chilca in 2019, the formulation of the general hypothesis was:
There is a significant relationship between the quality of service and user
satisfaction in the district municipalities of El Tambo and Chilca 2019.

It is an investigation, with the method of descriptive level, correlation,
comparative, with a quantitative approach, with a sample at the convenience of
the researcher of 25 respondents for users both for the district municipality of El
Tambo, as well as for the district municipality of Chilca.

To the one that is finally concluded; for the district municipality of Chilca, which
with a level of significance of 5% and having a correlation coefficient equal to
0.975, very strong positive correlation and a calculated t equal to 20.939 and for
the municipality of EI Tambo with a correlation coefficient = 0.924 , very strong
positive correlation, with a level of significance of 5%, and a calculated t equal
to 11,558; concluding that there is a direct and significant relationship between
quality of service and user satisfaction in the district municipalities of EI Tambo
and Chilca 2019. It also concludes that the dimensions of the variables have
been identified that there is a direct and significant correlation; establishing that

at a high level of quality of service will be greater satisfaction.

Keywords: Quality of Service, User Satisfaction, tangible elements, reliability,

responsiveness, security and empathy.
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RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo geral identificar a relacdo entre a qualidade
do servico e a satisfacdo do usuario nos municipios distritais de EI Tambo e
Chilca em 2019, a formulacdo da hip6tese geral foi: Existe uma relacdo
significativa entre a qualidade do servico e a satisfacdo do usuario nos
municipios distritais de El Tambo e Chilca 2019.

Trata-se de uma investigacdo, com o meétodo do nivel descritivo, correlacéo,
comparativo, com abordagem quantitativa, com uma amostra na conveniéncia
do pesquisador de 25 entrevistados para usuarios, tanto no municipio de El
Tambo, quanto no municipio de Chilca.

Para aquele que esta finalmente concluido; para o municipio de Chilca, que
com um nivel de significancia de 5% e com um coeficiente de correlacéo igual
a 0,975, correlagéo positiva muito forte e um t calculado igual a 20,939 e para o
municipio de EI Tambo com um coeficiente de correlacdo = 0,924 , correlacéo
positiva muito forte, com nivel de significancia de 5% e t calculado igual a
11.558; concluindo que existe uma relacéo direta e significativa entre qualidade
de servico e satisfacdo do usuario nos municipios de ElI Tambo e Chilca 2019.
Conclui também que as dimensfes das variaveis foram identificadas e que
existe uma correlacéo direta e significativa; estabelecer que, com um alto nivel

de qualidade de servico, havera maior satisfacao.

Palavras-chave: Qualidade de Servico, Satisfacdo do Usuario, elementos

tangiveis, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia.
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