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Resumen 

En la investigación titulada: “Calidad de servicio y satisfacción del usuario de la 

municipalidad distrital de Andahuaylillas, 2021.”, siendo el objetivo general de la 

investigación fue es determinar la relación de la calidad de servicio en la 

satisfacción de los usuarios de la municipalidad distrital de Andahuaylillas, 2021. 

El tipo de investigación es básica, el nivel de investigación es descriptivo 

correlacional, el diseño de la investigación es no experimental transversal y el 

enfoque es cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 109 usuarios. La 

técnica que se utilizó es la encuesta y los instrumentos de recolección de datos 

fueron dos cuestionarios aplicados a los usuarios de la municipalidad distrital de 

Andahuaylillas. 

Utilizando para la validez de los instrumentos por el juicio de expertos y para la 

confiabilidad de cada instrumento se utilizó el alfa de Cronbach que salió 0.953 

siendo de una magnitud buena para la variable calidad de servicio e igualmente 

resulto un valor de 0.953 considerado una magnitud buena para la variable 

satisfacción del usuario. Finalmente, se concluye que la relación entre la calidad 

del servicio y la satisfacción de los usuarios fue de regular a bueno; existe una 

relación significativa entre las variables estudiadas. 

Palabras Claves: Calidad, servicio, satisfacción y usuario. 
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Abstract 

In the research entitled: "Quality of service and user satisfaction of the district 

municipality of Andahuaylillas, 2021.", being the general objective of the research 

was to determine the relationship of the quality of service in the satisfaction of 

users of the municipality Andahuaylillas district, 2021. 

The type of research is basic, the research level is descriptive and correlational, 

the research design is non-experimental, cross-sectional, and the approach is 

quantitative. The sample consisted of 109 users. The technique used is the survey 

and the data collection instruments were two questionnaires applied to the users of 

the district municipality of Andahuaylillas. 

Using for the validity of the instruments by the experts' judgment and for the 

reliability of each instrument, Cronbach's alpha was used, which came out 0.953, 

being of a good magnitude for the quality of service variable and a value of 0.953 

was also considered a good magnitude. for the variable user satisfaction. Finally, it 

is concluded that the relationship between service quality and user satisfaction 

was fair to good; there is a significant relationship between the variables studied. 

Keywords: Quality, service, satisfaction and user. 


