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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la Oficina 

Registral de Chepén, 2021; mediante un enfoque cuantitativo, método hipotético 

deductivo, de tipo básico descriptivo, diseño no experimental correlacional - 

transversal.  Se utilizaron dos cuestionarios como instrumento de recolección de 

datos y se aplicó como técnica la encuesta, a un total de 130 usuarios que 

concurrieron a la Oficina Registral de Chepén. Los resultados obtenidos muestran 

una correlación positiva muy fuerte entre las variables de estudio (coeficiente Rho 

de Spearman fue de 0.868), con un valor p-valor = 0.000, donde p<0,05; por ende, 

se tiene por aceptada la hipótesis general de estudio. Por último, como conclusión 

se determina que existe una relación significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario de la Oficina Registral de Chepén, 2021; lo que permite 

afirmar que sin bien los conceptos calidad – satisfacción no son iguales, sin 

embargo, comparten una relación directa y proporcional, es decir, que a mayor 

calidad – mayor satisfacción del usuario.  

Palabras Clave: Calidad del Servicio, Satisfacción del Usuario, Servicios 

Registrales 
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ABSTRACT 

The objective of this research work is to determine the relationship between 

the quality of service and user satisfaction at the Chepén Registry Office, 2021; 

through a quantitative approach, hypothetical deductive method, basic descriptive 

type, non-experimental correlational-cross-sectional design. Two questionnaires 

were used as data collection instruments and the survey technique was applied to 

a total of 130 users who attended the Registry Office of Chepén. The results 

obtained show a very strong positive correlation between the study variables 

(Spearman's Rho coefficient was 0.868), with a p-value = 0.000, where p<0.05; 

therefore, the general hypothesis of the study is considered accepted. Finally, as a 

conclusion, it is determined that there is a significant relationship between the quality 

of service and user satisfaction in the Registry Office of Chepén, 2021; which allows 

affirming that although the concepts quality - satisfaction are not equal, however, 

they share a direct and proportional relationship, that is to say, the higher the quality 

- the higher the user satisfaction.

Keywords: Quality of Service, User Satisfaction, Registration Services 


