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Resumen 

La presente investigación de tipo descriptivo-correlacional tiene como objetivo 

determinar la relación entre calidad de servicio y satisfacción del usuario en la 

Gerencia de Transporte, Tránsito y Seguridad Vial de la Municipalidad de Trujillo, 

2020. Para su desarrollo se trabajó con una muestra de 384 usuarios; la recolección 

de datos se realizó mediante la técnica de la encuesta utilizando como instrumentos 

2 cuestionarios con escala de Likert. Se evidencia en los resultados con un 

coeficiente rho de 0.727 y una significancia de 0.000 la existencia de una relación 

alta entre la variable calidad de servicio y la variable satisfacción del usuario, eso 

significa que a mayor nivel de calidad del servicio mayor será la satisfacción de los 

usuarios. En consecuencia, se diseñó una propuesta de mejora basada en la 

metodología Six Sigma para incrementar la satisfacción de los usuarios. 

 

Palabras Claves:  Calidad de servicio, Satisfacción del Usuario, Six Sigma 
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Abstract 

The present descriptive-correlational research aims to determine the relationship 

between service quality and user satisfaction in the Transportation, Traffic and Road 

Safety Management of the Municipality of Trujillo, 2020. For its development, we 

worked with a sample of 384 users; data collection was carried out using the survey 

technique using 2 questionnaires with a Likert scale as instruments. It is evidenced 

in the results with an rho coefficient of 0.727 and a significance of 0.000 the 

existence of a high relationship between the variable quality of service and the 

variable user satisfaction, that means that the higher the level of quality of the 

service, the higher the satisfaction of the users. Consequently, an improvement 

proposal based on the Six Sigma methodology was designed to increase user 

satisfaction. 

 

Keywords: Quality of service, User Satisfaction, Six Sigma
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