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Resumen

El presente trabajo de investigacion ha sido desarrollado considerando como
problema general el siguiente: ¢ Cual es la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad de Comas, 20207?; para lo cual
se estableci6 como objetivo general: Determinar el grado de relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad de Comas,
2020.

En el desarrollo del trabajo se ha considerado la aplicacion de la técnica
que es la encuesta para lograr medir la variable de calidad de servicio con sus
dimensiones que son: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, elementos
tangibles; y de la variable satisfaccion del usuario con sus dimensiones
expectativas, experiencia, satisfaccion y lealtad. Asimismo, la averiguacion se
desarrollo aplicando un enfoque cuantitativo de tipo correlacional transversal, con
un disefilo no experimental; en la cual, la poblacion estuvo compuesta por 300
personas usuarias que realizan tramites constantemente en la Municipalidad de

Comas.

Ademas, el instrumento que se utilizo fue el cuestionario, que estuvo
compuesto por 29 preguntas cerradas; finalmente la validacién del contenido del
cuestionario fue por un juicio de expertos. Asimismo, con la finalidad de medir la
confiabilidad se utilizo el alfa de Cronbach y en la medicion de la relacion de

ambas variables se utilizo el coeficiente Rho de Spearman.
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Abstract

This research work has been developed considering the following as a general
problem: What is the relationship between service quality and user satisfaction in
the Municipality of Comas, 20207?; For which the general objective was
established: To determine the degree of relationship between the quality of service

and the satisfaction of users in the Municipality of Comas, 2020.

In the development of the work, the application of the technique that is the
survey has been considered to measure the quality of service variable with its
dimensions that are: reliability, sensitivity, security, empathy, tangible elements;
and the variable user satisfaction with their expectations, experience, satisfaction
and loyalty dimensions. Likewise, the investigation was developed applying a
cross-sectional correlational quantitative approach, with a non-experimental
design; in which, the population was made up of 300 users who constantly carry

out procedures in the Municipality of Comas.

In addition, the instrument that was used was the questionnaire, which was
composed of 29 closed questions; finally, the content of the questionnaire was
validated by an expert judgment. Likewise, in order to measure reliability,
Cronbach's alpha was used and the Spearman Rho coefficient was used to

measure the relationship of both variables.

Keywords: Quality of service, User satisfaction
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