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RESUMEN 

 

La presente investigación Titulada “Calidad de Servicio y Satisfacción del 

Usuario, en la Oficina Registral Auxiliar – ORA  del Registro Nacional de 

Identificación y Estado Civil - RENIEC, Cercado de Lima – 2016”, se analizó 

detalladamente a cada una de las variables y de igual forma a cada una de sus 

dimensiones específicas. De modo que, se propuso como el objetivo general; 

“Determinar la relación que existe entre ambas variables de estudio”. En cuanto 

a las bases teóricas, lo que respecta a la primera variable calidad de servicio se 

trabajó con Dolors (2004), en cuanto a la segunda variable se consideró a 

Kotler (2006). La investigación es de tipo descriptivo – correlacional de corte 

transversal, se utilizó la encuesta, la población de estudio se conformó por 110 

usuarios, quedando como muestra final 86 usuarios, se aplicó el cuestionario 

compuesto por 22 y 30 Ítem de la primera y segunda variable. Los resultados 

obtenidos nos permiten afirmar que existe: una fuerte relación entre la calidad 

de servicio y satisfacción del usuario, donde Rho Spearman 0.827** y el nivel 

de significancia 0.000. Igualmente, existe relación débil entre elementos 

tangibles y satisfacción del usuario, donde Rho Spearman 0.474** y el nivel de 

significancia 0.000. Asimismo, existe relación débil entre fiabilidad y 

satisfacción del usuario, donde Rho Spearman 0.504** y el nivel de 

significancia 0.000. De igual manera, existe relación moderada entre capacidad 

de respuesta y satisfacción del usuario, donde Rho Spearman 0.688** y el nivel 

de significancia 0.000. Igualmente, existe relación moderada entre seguridad y 

satisfacción del usuario, donde Rho Spearman 0.687** y el nivel de 

significancia 0.000. Después del análisis realizado podemos observar que 

existe relación moderada entre empatía y satisfacción del usuario, donde Rho 

Spearman 0.673** y el nivel de significancia 0.000.  

 

Palabra Claves: Calidad del servicio, satisfacción del usuario 
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ABSTRAT 

 

The present investigation titled "Quality of Service and User Satisfaction, in the 

Registry Office Auxiliary - ORA of the National Registry of Identification and 

Civil Status - RENIEC, Cercado de Lima - 2016", was analyzed in detail to each 

of the variables and of equal Shape to each of its specific dimensions. So, it 

was proposed as the general objective; "Determine the relationship between the 

two study variables." As for the theoretical basis, the first variable quality of 

service was worked with Dolors (2004), as for the second variable was 

considered Kotler (2006). The research was descriptive - correlational cross - 

sectional, the survey was used, the study population was made up of 110 users, 

with a final sample of 86 users, and the questionnaire was composed of 22 and 

30 items of the first and second variables. The results obtained allow us to state 

that there is a strong relationship between service quality and user satisfaction, 

where Spearman's Rho 0.827 ** and the significance level 0.000. Likewise, 

there is a weak relationship between tangible elements and user satisfaction, 

where Rho de Spearman 0.474 ** and the significance level 0.000. Likewise, 

there is a weak relationship between reliability and user satisfaction, where 

Spearman's Rho 0.504 ** and the significance level 0.000. Similarly, there is a 

moderate relationship between responsiveness and user satisfaction, where 

Spearman's Rho 0.688 ** and the significance level 0.000. Likewise, there is a 

moderate relationship between safety and user satisfaction, where Spearman's 

Rho 0.687 ** and the significance level 0.000. After the analysis we can observe 

that there is a moderate relationship between empathy and user satisfaction, 

where Spearman's Rho 0.673 ** and the significance level 0.000. 

 

Key word: service quality, customer satisfaction. 

 

 

 

 


