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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de La Banda de 

Shilcayo, 2021. La investigación fue tipo básica, diseño no experimental, 

transversal y descriptivo correlacional, cuya población fue de 41 114 personas y 

una muestra de 244 usuarios. La técnica de recolección de datos fue la encuesta 

y como instrumento el cuestionario, los resultados determinaron que el nivel de 

calidad de servicio de los usuarios es bajo en 51 %. Al igual que el nivel de 

satisfacción de los usuarios que también es bajo en 46 %.  Concluyendo que 

existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la 

Municipalidad de La Banda de Shilcayo 2021, debido a que el coeficiente de 

correlación de Spearman obtuvo un valor de 0,973 que indica una correlación 

positiva muy alta y el nivel de significancia bilateral es igual a 0,000 y este valor es 

menor a 0.05. 

Palabras clave: calidad, satisfacción, servicio. 
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Abstract 

 

The objective of the research was to determine the relationship between the 

quality of service and the satisfaction of the users of the Municipality of La Banda 

de Shilcayo, 2021. The research was basic type, non-experimental, cross-

sectional and descriptive correlational design, whose population was 41 114 

people and a sample of 244 users. The data collection technique was the survey 

and the questionnaire as an instrument, the results determined that the level of 

quality of service of the users is low in 51 %. Like the level of user satisfaction that 

is also low at 46 %. Concluding that there is a relationship between the quality of 

service and the satisfaction of the users of the Municipality of La Banda de 

Shilcayo 2021, because the Spearman correlation coefficient obtained a value of 

0.973 that indicates a high positive correlation and the level of significance 

bilateral is equal to 0.000 and this value is less than 0.05. 

 

 

Keywords: quality, satisfaction, service. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


