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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo general: Determinar la incidencia de la calidad 

del servicio en la satisfacción de las usuarias del Centro Emergencia Mujer 

Comisaría Ciudad y Campo, Rímac - 2021. 

Se utilizó un paradigma positivista, con un método cuantitativo de tipo 

aplicada y un diseño no experimental con relaciones descriptivas, explicativas y 

causales. Con una muestra de 70 usuarias constituida por muestreo probabilístico, 

empleando instrumentos que consistieron en dos cuestionarios, compuesto por 20 

preguntas cada una, con una escala tipo Likert, cuyos resultados se muestran en 

tablas y gráficos con escala ordinal.  

Asimismo, los cuestionarios aplicados pasaron previamente por un proceso 

de validez de contenido mediante juicio de experto y confiabilidad, utilizando el 

modelo estadístico Alpha de Cronbach, con un índice de 0.988 para el cuestionario 

de calidad de servicio y un índice de 0.979 para el cuestionario de satisfacción, el 

mismo que representa una alta confiabilidad. 

Finalmente, como conclusión general, se cumplió con los objetivos 

planteados en el estudio en dónde presentó una significancia de 0,000 el cual es 

menor a 0,05. Demostrando que la calidad de servicio incide en la satisfacción de 

las usuarias.  

Palabras clave: Calidad del servicio, Satisfacción de las usuarias, Incidencia. 
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Abstract 

The general objective of the research was: To determine the impact of the quality of 

the service on the satisfaction of the users of the Centro Emergencia Mujer Comisaría 

Ciudad y Campo, Rímac - 2021. 

A positivist paradigm was used, with an applied quantitative method and a non-

experimental design with descriptive, explanatory and causal relationships. With a 

sample of 70 users made up of probability sampling, using instruments that consisted 

of two questionnaires, made up of 20 questions each, with a Likert-type scale, the 

results of which are shown in tables and graphs with ordinal scale. 

Likewise, the applied questionnaires previously went through a content validity 

process through expert judgment and reliability, using Cronbach's Alpha statistical 

model, with an index of 0.988 for the service quality questionnaire and an index of 0.979 

for the questionnaire of satisfaction, the same that represents high reliability. 

Finally, as a general conclusion, the objectives set out in the study were met, 

where it presented a significance of 0.000 which is less than 0.05. Demonstrating that 

the quality of service affects user satisfaction. 

Keywords: Service quality, User satisfaction, Incidence. 
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