
 
 

 

 

 

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

 

TESIS 

 

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS 

USUARIOS EN EL ÁREA DE ADMINISTRACIÓN DE 

LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS, 

2020 

 

PARA OPTAR EL TÍTULO PROFESIONAL DE  

LICENCIADA EN ADMINISTRACIÓN 

 

Autora 

Bach. Mori Cachique, Ety Elisabeth 

https://orcid.org/0000-0002-2381-8206 

 

Asesor 

Dr. Merino Núñez Mirko 

https://orcid.org/0000-0002-8820-6382 

 

Línea de Investigación. 

Gestión Empresarial y Emprendimiento. 

 

 

Pimentel - Perú 

2022 

https://orcid.org/
https://orcid.org/
https://orcid.org/0000-0002-8820-6382


ii 
 

Hoja de aprobación de jurado 

 

TESIS 

 

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS EN 

EL ÁREA DE ADMINISTRACIÓN DE LA MUNICIPALIDAD 

PROVINCIAL DE LAMAS, 2020 
 

 

 

 

 

Presidente: 

Mg. Falla Gómez Carolina de Lourdes 

 

 

 

 

Secretario: 

Dr. Merino Núñez Mirko 

 

 

 

 

 

Vocal: 

Mg. Balarezo Jaime Luis Fernando 

 

 

 

 

 



iii 
 

Dedicatoria 

 

 

 

 

 

 

 

De manera especial y con todo el amor 

del mundo dedico mi tesis a mi mamá 

Rosmeri, por ser la persona que me impulsó 

y me apoyó durante todo este proceso de 

estudio, sobre todo, por incentivarme a 

elaborar esta investigación, para llegar ser 

una futura y exitosa administradora.  

A mi querido hermano Petter, quien con 

su palabra de aliento me motivó para que 

siguiera adelante, sea perseverante y 

cumpla con mis objetivos, también por haber 

depositado su confianza en mi persona y por 

ser parte de toda mi vida junto a mi pequeño 

sobrinito Jhon Dalthon. 



 

iv 
 

Agradecimiento 

 

 

 

Ante todo, agradecer a Dios, por ser mi guía espiritual. 
 

A los docentes de la Universidad Señor de Sipán por los 

conocimientos brindados durante estos cinco años de constante 

aprendizaje, por los consejos y observaciones; las que me 

servirán durante toda mi vida profesional. 
 

A los especialistas quienes aportaron sus conocimientos 

respecto al tema; y, a los asesores de tesis, por el tiempo, 

dedicación y compromiso; para dar culminación a la presente 

tesis. 
 

A mis dos grandes amigos, Jagaira y Luis por los buenos 

momentos que hemos compartido, por brindarme su cariño, 

consejo y apoyo incondicional durante el largo proceso 

universitario. 

A mis compañeros, amigos y jefes de la empresa project 

services solution por haber estado constantemente junto a mí e 

incluso en los momentos más turbulentos, este proyecto no fue 

fácil, pero conté con la presencia de grandes personas quienes 

me estuvieron motivando hasta donde el alcance lo permitía. 

 

A todos ellos muchas gracias de corazón 



 

v 
 

Resumen 

En esta investigación se consideró el objetivo de determinar la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios en el área de administración en 

una municipalidad en Lamas, 2020; la metodología utilizada tuvo un tipo de 

investigación aplicado, con visión de tipo cuantitativo, y un nivel de estudio 

correlacional, se eligió un diseño no experimental y para la recolección datos se 

escogió al corte transversal. Se logró recolectar data de 52 usuarios de la 

municipalidad, quienes estuvieron conformes con la entrega de data relevante para 

este estudio a través de encuestas.  Los resultados según el estadístico rho de 

Spearman muestran que existe correlación significativa entre la calidad de servicio 

y la satisfacción de usuarios (significación asintótica bilateral menor a 0.05). En 

cuanto al grado de correlación, este es fuerte y positivo (coeficiente de correlación 

igual a 0.532). Se concluye que existe relación significativa entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de los usuarios en el área de administración en una 

municipalidad provincial ubicada en Lamas, 2020. Este resultado es significativo e 

importante, ya que permitió cerrar brechas teóricas relacionadas a las variables de 

estudio. 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción de los usuarios, significación 

asintótica, relación significativa. 
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Abstract 

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

service and user satisfaction in the area of administration in a provincial municipality 

located in Lamas, 2020; the methodology used was applied research, with a 

quantitative approach, and a correlational level of analysis, a non-experimental 

design was chosen and a cross-sectional approach was used for data collection. 

Data was collected from 52 users of the municipality, who were satisfied with the 

delivery of relevant data for this study through surveys.  The results according to 

Spearman's rho statistic show that there is a significant correlation between service 

quality and user satisfaction (bilateral asymptotic significance less than 0.05). The 

degree of correlation is strong and positive (correlation coefficient equal to 0.532). 

It is concluded that there is a significant relationship between service quality and 

user satisfaction in the area of administration in a provincial municipality located in 

Lamas, 2020. This result is significant and important, since it allowed closing 

theoretical gaps related to the variables under study. 

 

Key words: Service quality, user satisfaction, Asintótica meaning, significant 

relationship. 
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 INTRODUCCIÓN 

1.1 Realidad problemática 

Contexto internacional 

La calidad del servicio hacia grado universal surgió al rededor del Siglo XX 

desde la vivencia de los negociantes de aquella etapa, donde no únicamente se 

teorizaba la atención positiva en productos/servicios de calidad, sino que además 

sean satisfactorios. El fin primordial ha sido satisfacer en que atención al comprador 

o cliente de aquel instante y en sus diferentes procesos de atención. 

Sobre el problema de la satisfacción de los clientes en los servicios del estado, 

se analiza desde una perspectiva internacional en donde el creador (Poveda, 2017) 

en el país hermano de Costa Rica, donde investiga que la calidad en el servicio es 

el factor con mayor impacto en la complacencia que pueden lograr los 

consumidores de cualquier sociedad.  

Novoa, (2019) indica que a nivel internacional, los inconvenientes que poseen 

los habitantes para hacer diversos tipos de trámites: al instante de hacer el trámite 

aproximadamente el 40% tiene problemas por una inadecuada infraestructura, una 

vez que hace referencia a la cortesía aproximadamente al 20% sugiere existente 

tardanza, con en relación con la formalidad aproximadamente el 30% muestra 

problemas, con en relación a la averiguación de información aproximadamente el 

10% reportó que está problemas pues se presenta en áreas donde no corresponde 

ser atendido. 

Los investigadores Beneke al (2017) indican que, en los supermercados 

sudafricanos, según los reportes de satisfacción, necesitan invertir en establecer la 

calidad de servicio priorizando entre sus estrategias de perfeccionamiento por las 

instalaciones y la capacitación del personal. A su vez recomienda a los empresarios 

que inviertan en I+d para que logren superar ampliamente a las posibilidades que 

puedan tener los clientes. 

Contexto nacional 

La problemática nacional sobre la calidad de servicio y principalmente sobre 

la satisfacción de los usuarios y/o usuarios de servicios gubernamentales, según 
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Cabrera (2019) informa las expectativas en el Perú, en participación de los 

clientes, ha cambiado de manera importante debido al despeje económico de los 

últimos 20 años, a pesar de su desaceleración en los últimos años.  

Actualmente los clientes suelen ser mucho más exigentes y tener expectativas 

más altas respecto a la calidad del producto, a la consideración que recibirán y 

también se encuentra mucho mejor informados sobre el abanico de opciones y 

están más dispuestos a exponer sus quejas de manera directa hacia la compañía 

o por internet. 

Por esta razón, ahora es más importante que las empresas y organizaciones 

al interior del país conozcan y consideren las expectativas de los consumidores 

para como mínimo mantenerlas y en caso fuese posible superarlas. 

La SUNARP, como empresa estatal, pertenece al Estado Peruano y realiza 

actividades contractuales tales como el acceso adecuado y oportuno a la 

información sobre la propiedad. Sin embargo, estamos lidiando con un alto nivel de 

informalidad, burocracia y corrupción. Tres cánceres que han aquejado a nuestras 

propias instituciones y parecen incurables. Lo que más me preocupa es la falta de 

un plan claro y concreto para enfrentarlos directamente. (Lazarte, 2018). 

El autor Benzaquen (2017) explica que el cambio histórico en el Perú, en 

relación a la apreciación y búsqueda de la calidad en el servicio comienza en la 

década de los 80 y es por este motivo que en el año 1989 se crea la primera junta 

de gerencia de calidad y que desde sus orígenes fue creciendo en miembros, 

llegando a la actualidad en la que incorpora numerosas asociaciones gremiales y 

educativas; este comité intenta promover e implementar medidas sobre calidad que 

le brinde la oportunidad al país de que pueda exportar sin dificultad al comercio 

exterior, que suele establecer estándares de calidad más alto a los del mercado 

local; ya que buscan dar satisfacción a una expectativa cada vez más alta de los 

clientes, de modo les pueda tener satisfechos. 

Contexto local 

Las municipales provinciales son las instituciones gubernamentales las que 

tienen peor imagen porque al tener contacto permanente los usuarios de la 

provincia. Sin embargo, el propósito de las Municipalidad es servir, Los funcionarios 
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municipales suelen tener como prioridad enfocarse más en los protocolos que tener 

orientación a brindar una excelente experiencia a los usuarios, logrando 

satisfacerlos a través de un servicio de calidad. Esto puede explicar que, de la 

municipalidad Provincial de Lamas, el diagnostico permite observar que los 

usuarios no se encuentren satisfechos plenamente con el servicio que reciben por 

parte de Los funcionarios de la municipalidad Provincial de Lamas. El nivel de 

satisfacción de los usuarios varía en función de la calidad del servicio que reciben 

los usuarios, la calidad del servicio lo que rige el de la velocidad de atención de las 

quejas, reclamos, solicitudes; el costo por los permisos y licencias, y que estos se 

encuentren regidos según el beneficio de los permisos. De modo que el resultado 

de este trabajo permita analizar al gerente municipal a dar prioridad a la calidad de 

servicio para que tenga un impacto de sobre la satisfacción de los usuarios. 

1.2 Trabajos previos 

Nivel internacional. 

Ecuador 

Gómez (2019) tituló “Diagnóstico de Calidad y la Satisfacción de los 

potenciales clientes de Greenandes, Guayaquil”. Este autor considera que como 

objetivo primordial en diagnosticar el estado de calidad y satisfacción del servicio. 

Este trabajo de investigación fue descriptivo, cuantitativo y no experimental – 

transversal. La población era de todos clientes de Greenandes, y había 180 

personas en la exhibición. Esta investigación permitió sacar la conclusión de que, 

en la mayoría de los casos, los compradores perciben la calidad del servicio peor 

de lo esperado, con una mayor brecha entre la expectativa y la realidad en las 

magnitudes de confiabilidad y suficiencia. En consecuencia, se recomienda que la 

empresa reduzca todos los aspectos negativos de la calidad del servicio, pero 

priorice aquellos en los que la diferencia sea mayor. 

Ecuador  

Vera (2018) tituló el trabajo "Calidad de la atención relacionadas con la 

satisfacción de los usuarios del Nosocomio Gral. de Guayaquil”. La indagación ha 

sido del tipo detallado no correlacional, de diseño no empírico y transversal. 
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Población captada presente fue constituida por un total de 4950 personas, y 

muestra de 35. La técnica usada ha sido la encuesta, siendo el instrumento de 02 

formularios. Se concluye que los nosocomios tienen que hacer las gestiones 

elementales internamente, tanto en la atención como en la utilización palabras 

menos técnicas para su comprensión, en ese sentido se logre brindar un servicio 

de excelencia hacia la ciudadanía.  

Ecuador 

López (2018) en un proyecto de tesis de “calidad del servicio y la satisfacción 

de los clientes de la empresa Rachy’s ubicada en Guayaquil”. Este estudio empleó 

una metodología mixta (cualitativa y cuantitativa), sirviendo como instrumento el 

modelo de preguntas SERVQUAL. Según los hallazgos de la investigación, existe 

insatisfacción entre los clientes con respecto a la empatía y prontitud en las 

respuestas de la empresa a los clientes. El estudio también nos autorizar en 

concluir que existe una relación estadística recta, fuerte y significativa, entre las 

variables estudiadas. El autor recomienda una planificación de progreso en la 

calidad del servicio a través de capacitaciones y talleres a los colaboradores del 

restaurante Rachy's. 

Ecuador 

Intriago Ortiz & Mendoza Jiménez (2017) em la tesis titulada “diseño de un 

modelo SERVQUAL a fin de cuantificar la satisfacción de los clientes de la empresa 

Disney Park – Quito”. Estos autores consideraron como su objetivo general el 

diseñar un modelo SERVQUAL que mida el nivel de satisfacción de los clientes 

para poder arreglar la calidad de servicio de la empresa “Disney Park”. La 

información fue de tipo descriptivo. Los resultados obtenidos por Intriago & 

Mendoza muestran que los clientes están insatisfechos con el nivel de seguridad 

alcanzado por la empresa a su vez que lo limitado de la información proporcionado 

a los clientes les parece insuficiente. Estos investigadores comendaron un plan de 

mejora continúa enfocado en la calidad de servicio para satisfacer a los clientes de 

la empresa Disney Park. 
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Ecuador  

Sosa (2017) tituló su información como "Estudio la calidad de servicio al 

comprador ofrecida en las Agencias de las localidades en Riobamba, Latacunga, 

Guaranda y Ambato utilizando SERVQUAL”, indagación de tipo correlacional, se 

tuvo una muestra de 1534 pacientes, por medio del instrumento de la encuesta, 

concluyendo que la calidad del servicio es deficiente, además sugiere la existente 

de algunas oficinas con mejor calidad como es la oficina de Guaranga. 

Nivel nacional. 

Lima 

Gamarra & Boluarte (2020) tituló su trabajo “Relación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente en Chefoods SAC, Lima 2020”. La investigación 

tuvo como objetivo determinar el grado de interacción entre la calidad del servicio 

y la satisfacción del cliente en San Juan de Miraflores. Fue una tesis enfocada 

cuantitativamente con un diseño correlacional detallado. Se aplicó a los docentes 

de la UGEL que estaban trabajando en algún trámite y participaban 

voluntariamente. Se utilizaron dos encuestas de escala Likert. Se determinó que 

hubo una alta correlación en el medio de los cambios, siendo la r de Pearson igual 

a 0. 7145.Además, el nivel de calidad del servicio fue satisfactorio y la mayoría de 

los usuarios quedaron satisfechos con él. 

Tacna 

Rivera (2020) en “La calidad del servicio en la satisfacción del consumidor de 

Plaza Vea – Tacna”, es su tesis. El objetivo del autor es comprender la influencia 

de la calidad del servicio en la satisfacción del cliente en el supermercado Plaza 

Vea - Tacna. El estilo era básico y el diseño no era experimental ni transversal. Con 

un total de 491 clientes, su población representa la totalidad de la población de este 

supermercado. Los resultados obtenidos por Rivera nos permiten decretar el nivel 

de correlación que existe entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario, 

la cual es una correlación positiva y fuerte con un coeficiente Rho – Spearman de 

0.693. Se concluye que hay una relación entre las variables en este supermercado. 
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Lima 

Huerta (2018) Trabajo de tesis titulado "La calidad del servicio en Plaza Vea - 

San Juan de Lurigancho en cuanto a la satisfacción del cliente”. El objetivo general 

del autor es evaluar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente en Plaza Vea - San Juan de Lurigancho. La investigación utilizó como 

muestra a toda la población, arrojando un total de 384 clientes. Los resultados 

producidos por Huerta muestran que el 22,9% de los encuestados cree que la 

calidad del servicio es buena y el 60,4% cree que está muy satisfecho. El 

coeficiente Rho – Spearman es 0,867 basado en el nivel de correlación entre 

variables, lo que implica que existe una fuerte correlación directa entre la calidad 

de variables. 

Lima 

Rojas (2018) tituló su trabajo "Calidad en el servicio percibido y el nivel de 

satisfacción de los usuarios en la subgerencia de Confort social y colaboración en 

la Municipalidad de Supe”. La indagación ha sido del tipo elemental, diseño no 

empírico de corte transversal. La habitante captada presente considero a los 

usuarios que muestran demandas y/o consultas en las oficinas de la subgerencia 

de confort social y colaboración vecinal, con una muestra de 120 usuarios. La 

técnica que se usó ha sido la encuesta, considerando como instrumento al 

cuestionario aplicado en la investigación. En resumen, se prueba que sí existe 

correlación positiva en medio de las cambiantes, de conforme a los resultados 

estadísticos, percibiéndose satisfacción de parte de los usuarios. 

Lima 

Ruiz (2017) en su trabajo de tesis titulado “Relación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente en Plaza Vea de la comuna de Puente Piedra”. 

El objetivo general de este autor es resolver la conexión entre la variable Calidad 

del Servicio y la Satisfacción del Cliente en el supermercado Plaza Vea de la 

comuna de Puente Piedra, según lo demostrado por 800 de sus clientes. Los 

resultados obtenidos por el autor, encuentran que existe una relación directa – 

significativa entre las variables vistas y por ello el autor concluye que a través de 
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invertir y mejorar la calidad de servicio se logrará mejorar y con ello cumplir, con un 

objetivo de la empresa que es mejorar la satisfacción de todos sus clientes. Esta 

investigación permite observar que las acciones que dedique la organización hacia 

la mejora de la calidad de servicio, conseguir un reconocimiento por parte de los 

consumidores y con ello se irán superando las expectativas de los clientes, el 

enfoque no debería ser únicamente brindar un precio bajo. 

Nivel local. 

Quinteros (2020) tituló su trabajo “Interacción en la calidad del servicio y la 

satisfacción en usuarios de la UGEL de Lamas”. La investigación ha sido de tipo 

elemental, no empírica, con un diseño correlativo. Teniendo en cuenta un grupo de 

127 profesores universitarios. Se utilizó el cuestionario como técnica de recolección 

de datos, y se desarrollaron dos fórmulas estructuradas y estandarizadas. Los 

principales hallazgos de la encuesta concluyeron que el estado de la calidad del 

servicio es regular en el 53% de los casos, deficiente en el 23% de los casos y 

bueno en el 24% de los casos. En una encuesta de satisfacción de los usuarios, se 

descubrió que el promedio es del 50%, con un 28 por ciento para bien y un 22 por 

ciento para mal. La conclusión general de la investigación estableció que existe una 

interacción. 

Acosta (2020) tituló su trabajo "Calidad de servicio y satisfacción en usuarios 

de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019”, a través de un análisis y diseño esencial 

que busca establecer la interacción a través de los cambios analíticos , a través del 

procedimiento de revisión documental , con el instrumento, la técnica de revisión 

evidente aplicada a una muestra de 102 usuarios del servicio SUNARP,Consenso 

a la table de interacción, con un Rho Spearman de Sig. de 0,000 el p> 0,005, con 

un nivel de interacción de 0.535 , servicios de confirmación positiva médium, se 

acepta la premisa de la averiguación, o sea, existe interacción significativa entre la 

calidad de los servicios y la satisfacción de los usuarios.  

García & Chávez Coronel (2017) escribieron una tesis titulada “Calidad de 

Servicio y Satisfacción del Usuario en Almacenes de la Selva SAC”. El objetivo del 

autor es establecer la relación que existe en este mencionado negocio sobre la 

calidad del servicio y el nivel de satisfacción que tienen sus clientes con la empresa. 
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Descriptivo – explicativo, con una asistencia de 60 clientes. Los autores Del García 

y Chávez obtuvieron un coeficiente de Rho de Spearman con un valor de 0.999 y 

una significancia de 0.000, lo que les permite concluir que existe una correlación 

directa – muy fuerte entre las variables de estudio, así como una significancia que 

les permite aceptar la hipótesis alternativa. 

Vela (2017) en el estudio titulada “calidad de servicio y satisfacción de los 

clientes del restaurante El Primer Puerto”. El autor Vela concluye que existe una 

correlación de Pearson es 0.931 entre la variable Calidad de Servicio y la variable 

satisfacción del usuario de sus clientes, esto refleja que la correlación es inmerso y 

por lo que se deduce que la mejora en la calidad de servicio mejorará la satisfacción 

del usuario que tengan los clientes hacia la empresa “El Primer Puerto”, pero como 

caso contrario el brindar un servicio deficiente afectará en la confianza que tenga 

el cliente para volver a comer en el restaurante lo que afectaría su decisión de 

compra, este problema es grave en cualquier rubro pero de manera más perjudicial 

en el rubro de servicios. 

Gutierrez (2017) titula su tesis como “Calidad del servicio y el rol del notario 

Guzmán en la Banda de Shilcayo, 2017” ,Luego de realizar una extensa 

investigación, este autor concluye que existe una fuerte correlación, ya que el 

coeficiente de correlación de Pearson es 0,883, lo que refleja una correlación 

estadísticamente significativa en ambas variables calidad del servicio y el cargo del 

Notario, a pesar de que muchos los encuestados consideran que el servicio que 

brinda la Notaria Gutiérrez no es superior al que brinda la Notaria .Por lo tanto , se 

recomienda que el notario realice una evaluación de riesgos de sus clientes . 

1.3 Teorías relacionadas al tema 

1.3.1 Calidad de servicio 

1.3.1.1. Concepto de la calidad de servicio 

Menciona Douglas (2016, pág. 6) se concibe a la calidad de servicio como el 

resultado de la unión de la perspectiva y la percepción de los clientes de algún 

producto y/o servicio. El cliente durante cada proceso comercial, realiza una 

confrontación de lo que espera recibir con lo que siente haber admitido y en función 
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de esta comparación determina si ha recibido un servicio de calidad. 

Mientras Davidson (2020, pág. 12) Estima que la calidad de servicio viene a 

ser la práctica que se ha hecho y ejecutado por las organizaciones para comprender 

las diferentes fatalidades y las expectativas de los clientes, para dar vigor en 

ofrecerles un servicio que se visualice perceptible, especializado, accesible, 

oportuno, veras y seguro.  

1.3.1.2. El coste de la calidad al cliente 

Gallardo & Reynaldos (2014) considera que la calidad de cliente y la ausencia 

de esta tiene un costo oculto para las empresas, ya que es mejor mantener 

satisfecho a los clientes que actualmente realizan la compra que es mucho menor 

al costo de obtener un cliente nuevo. 

Por este sentido financiero, las empresas deberían invertir más en mantener 

satisfechos a sus clientes actuales que en buscar obtener nuevos clientes. Además, 

afirma que los clientes verdaderamente satisfechos forman parte de nuestra 

estrategia de expansión ya que son agentes de promoción más eficientes que hay 

en las organizaciones. 

1.3.1.3. Medición de la calidad de servicio 

Setó (2014, pág. 12) considera muy relevante medir el nivel de la calidad del 

servicio el cual ofrecemos al público de manera periódica porque esto permitirá 

conocer si nuestros clientes consideran nuestro servicio de calidad. El autor Setó, 

considera que existen múltiples métodos para repercutir la calidad del servicio, 

siendo la encuesta el método más utilizado porque tiene una ventaja de ser simple, 

claro y sencillo de aplicar, pero a la vez tiene una desventaja que es el grado de 

reactividad. 

Considera también que es importante el uso de métodos indirectos sobre la 

calidad del servicio y estos son las incomodidades de los usuarios y adquisiciones 

repetitivas.   
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1.3.1.4. Dimensiones de la calidad de servicio 

Parasuraman & Baptista (1992) realizaron un profundo estudio sobre la 

calidad del servicio, determinando las dimensiones y elementos más significativos 

de la siguiente manera: 

Elementos tangibles:  

La dimensión de elementos tangibles se encuentra relacionados con todos los 

aspectos físicos, observables que involucren la actividad comercial de las 

empresas, estos se encuentran en diferentes áreas como: 

1) Espacio de atención al cliente, en el lugar físico de atención es relevante el 

color de la oficina, tienda, etc; las dimensiones, el tamaño, el grado de limpieza, la 

tecnología que se utiliza, los uniformes, etc. 

2) Forma del producto, servicio: La forma de distribución, la estética, el diseño, 

etc. 

Esta dimensión, se enfoca en lo que el cliente puede visualizar simple y 

directamente, que los clientes pueden tocar y que por lo tanto la empresa debe 

tener un cuidado exagerado para cuidar de los espacios observables que definen 

permanentemente la posibilidad de compra. 

Fiabilidad:  

La dimensión de fiabilidad se encuentra relacionados con la capacidad de las 

empresas de poder ofrecer el servicio que han ofrecido (promesa de venta), en la 

forma, tiempo, costo, plazos, lugar que se ofrecieron. 

En esta dimensión se considera la eficiencia y eficacia para elaborar los 

productos / servicios prometidos.  

En esta dimensión se debe hacer mucha reflexión sobre lo que los clientes 

consideran calidad en el servicio para que eviten permanentemente el 

incumplimiento de estos indicadores y puedan ser fiables. 
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Capacidad de respuesta:  

Mencionada dimensión está relacionada con capacidad de las empresas a fin 

de facilitar respuesta a las necesidades de sus clientes, las cuales se resumen en 

solicitudes, peticiones, quejas y reclamos. El límite de la capacidad de respuesta 

hace un enfoque en el nivel de productividad de la organización, mientras más 

productiva sea mejor capacidad de respuesta tendrá para estudiar las solicitudes, 

pedidos, quejas y reclamos, de los clientes. 

Desde el límite de suficiencia de respuesta sujeta un efecto en la productividad 

de la organización; cuanto mayor sea la productividad, mayor será la capacidad de 

respuesta para fijarse en las solicitudes, quejas de los clientes. 

Seguridad:  

La dimensión de seguridad se encuentra relacionado con el desempeño, 

experiencia, conocimiento y destreza de la empresa y sus colaboradores para que 

los clientes sientan permanentemente que no hay motivos para preocuparse 

durante la operación comercial. Es decir que mientras mayor seguridad proyecte la 

organización menor será el temor que tendrán los clientes de realizar cualquier 

operación comercial con la institución. 

Para el logro de esta dimensión la empresa deberá tener un enfoque proactivo 

hacia las inseguridades de los clientes, y trabajar en prevenir situaciones que podría 

desarrollar temor en los clientes. Para este proceso la empresa deberá establecer 

protocolos de estandarización en el servicio, protocolos de seguridad, etc. 

Empatía:  

La dimensión de empatía se encuentra relacionado con la percepción de los 

clientes de que cada vez que son atendidos por parte de cualquier colaborador de 

la organización el trato es personalizado, no existen prisas y existe un genuino 

interés del colaborador por brindarle una experiencia satisfactoria, sea en un 

proceso de venta, atención a reclamos, etc. 
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La empatía solo es posible cuando hay una conexión entre dos individuos y 

para ello es indispensable y primordial la comunicación verbal y no verbal entre los 

individuos. Por lo que la empresa tiene la obligación en preparar a sus trabajadores 

a fin de entender el lenguaje verbal y no verbal de los clientes y pueda resolver de 

la mejor manera satisfactoria cualquier proceso que se apertura. 

1.3.1.5. Impacto de la calidad en el servicio 

Según el autor Vértice (2015, pág. 121) la influencia de la calidad del servicio 

es completamente significativa para toda la sociedad y someterse de la captación 

de calidad que abarquen los clientes. La novedad de un producto, la familiaridad 

del producto o los motivos de compra son divisores que inciden en la aceptación 

de la calidad. 

Es importante considerar la competencia a nivel global, el cual se incrementa 

con el paso del tiempo y que la única opción que existe es la de volvernos cada vez 

más competitivos ofreciendo cada vez mayor calidad en nuestro servicio si 

queremos seguir siendo una opción relevante para nuestros clientes. 

En la actualidad los clientes cada vez disponen de una mayor oferta, y también 

de mayor cantidad de información, lo que los convierte en clientes más exigentes y 

menos satisfechos 

1.3.2 Satisfacción del cliente 

1.3.2.1 Definición de la satisfacción del cliente 

El autor Setó (2014, pág. 124) hace mención que la satisfacción del cliente 

viene a ser la circunstancia y anímico con el que los clientes de las organizaciones, 

internos o externos, los que se perciben sus expectativas al realizar una compra 

personal. 

Este mismo autor, menciona que actualmente las empresas tienen que buscar 

satisfacer de manera más plena a sus clientes ya que se aligera con el peligro de 

abandonar por el exceso de competencia que hace degrado a la clase de 

satisfacción del usuario de los clientes de las marcas. 
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Por esta razón Seto considera que el área de marketing se está convirtiendo 

en el área funcional principal y que se conecta con las otras áreas como: 

Operaciones, finanzas, ventas, etc. 

1.3.2.2. Elementos que conforman la satisfacción del cliente 

Setó (2014) considera que, en el proceso de la satisfacción a los clientes, se 

pueden distinguir tres áreas separadas:  

El rendimiento percibido:  

La percepción del rendimiento es la visión individual de los clientes en 

conexión al valor recibido por la empresa u organización. Otra forma de 

conceptuarlo es el resultado de lo que el cliente siente en el intercambio comercial. 

Características del rendimiento: 

1) El análisis lo realiza el cliente de manera individual, no la organización. 

2) Toma como input lo ocurrido durante el intercambio comercial. 

3) Es subjetivo, acondicionado por el estado anímico del cliente previo al 
proceso comercial. 

4) Puede ser influenciado por el entorno del cliente. 

Las expectativas:  

Setó (2014) señala que las expectativas es la visión que tiene el cliente en la 

recepción del producto, es la forma en la que el cliente considera que debe 

realizarse el comercio: Tiempo, costo, forma, etc. Siendo las expectativas 

condicionadas por las siguientes situaciones. 

1) Promesas de la empresa al cliente (publicidad) 

2) Experiencias obtenidas en anteriores compras. (Experiencias previas) 

3) Entorno (amigos, familiares, líderes de opinión, etc) 

4) Promesas de la competencia (publicidad contraria) 
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Es relevante definir las expectativas de manera clara y precisa, ya que unas 

expectativas muy bajas generaran poco interés en los clientes por lo que no 

motivará las compras y unas expectativas muy altas generaran insatisfacción en 

los clientes y reducirá la satisfacción del usuario. 

Los niveles de satisfacción:  

Según Setó (2014) considerados niveles un cliente puede encontrarse de 

manera posterior a la compra, es decir este cliente después de comprar puede estar 

insatisfecho, satisfecho o complacido. Se entiende lógicamente que mientras más 

satisfecho se encuentren los clientes mayores es la posibilidad de que el cliente 

vuelva a realizar compras en la misma empresa. 

Insatisfacción:  

La insatisfacción del cliente ocurre cuando las expectativas del cliente no 

superan el desempeño percibido en el proceso comercial. 

Satisfacción: 

La satisfacción del cliente ocurre cuando las posibilidades del cliente se 

alinean con el desempeño observado durante el proceso de ventas. 

Complacencia:  

El estado de insatisfacción en los clientes se presenta cuando en el proceso 

comercial se cumplen o superan las expectativas del cliente. 

De estos niveles de satisfacción se desprende el tipo de lealtad de los clientes 

hacia las marcas. 

Deslealtad condicionada por la insatisfacción de los clientes, hace que el 

cliente cambie la marca hacia otra nueva o con quién haya tenido una mejor 

experiencia. 

Lealtad condicionada por la satisfacción de los clientes, que se mantienen 

leales a la empresa hasta el punto que encuentren una nueva marca que “prometa” 

un mejor producto, servicio, atención, etc. 
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Lealtad incondicional por la complacencia de los clientes, son clientes 

evangelizadores, desarrollan afinidad emocional. 

1.3.2.3. Formas de lograr la satisfacción del cliente 

El autor Setó (2014) establece mecanismos que permitirán a las 

organizaciones a satisfacer a los clientes. 

1. Ofrecer un producto de calidad:  

Es posible satisfacer a un cliente cuando entregamos un producto que está 

bien elaborado, tiene buenos ingredientes, tiene un diseño hermoso, es duradero y 

satisface las necesidades del cliente. 

2. Cumplir con lo ofrecido:  

Se puede conseguir satisfacer a un cliente cuando cumplimos lo que 

ofrecemos en nuestra publicidad, promociones, etc. Es decir que, si el producto 

durará tanto tiempo, el producto duré ese tiempo; que, si decimos que el producto 

llegará en tanto tiempo, el producto llegué en ese tiempo; etc. 

3. Brindar un buen servicio al cliente:  

Puede conseguir satisfacer a un cliente cuando hacemos que los clientes se 

sientan bien recibidos, sientan un ambiente cómodo y agradable, un buen trato y 

una rápida atención. 

4. Ofrecer una atención personalizada:  

Se puede conseguir satisfacer a un cliente cuando empleamos el buen trato 

a nuestros clientes de manera especial, cuando buscamos ofrecer un producto 

diferenciado y exclusivo a sus necesidades, cuando conseguimos segmentar bien 

nuestro producto y servicio de modo que los clientes se sientan atendidos de 

manera especial. 

5. Brindar una rápida atención:  

Se puede conseguir satisfacer a un cliente cuando se les atiende de manera 
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rápida y eficiente, resolviendo en el menor plazo posible las consultas, dudas, 

solicitudes, quejas y problemas de los comensales. 

1.3.2.4. Beneficios de lograr la satisfacción del cliente 

Horovitz (2014) considera que existen numerosos beneficios de conseguir 

para satisfacer a los clientes, aunque en la actualidad manifiesta que debería ser 

una obligación satisfacerlos.  

1. Los beneficios de satisfacer a los clientes son: 

1.1. Primer Beneficio:  

Los clientes satisfechos, vuelven a comprar. La empresa rentabiliza la 

fidelidad y se mejora, el ratio de cliente – consumo. 

1.2. Segundo Beneficio:  

Los clientes satisfechos son evangelizadores, porque invitan a otros a 

consumir nuestro producto, por lo que podemos incrementar nuestra tasa de ventas. 

1.3. Tercer Beneficio:  

Los clientes satisfechos, dejan de comprarle a la competencia; lo que nos 

posiciona mejor en el market share.  

Se pueden resumir los tres beneficios de las empresas que satisfagan a sus 

clientes como: 1) Incremento de la lealtad de los clientes, 2) sistema de difusión 

gratuita y más efectiva y 3) incremento en la participación del mercado. 

1.3.2.6. Dimensiones de la satisfacción del cliente 

Setó (2014) considera la satisfacción a los clientes, se puede dimensionar en 

tres:  

El rendimiento percibido:  

La percepción del rendimiento es la visión individual de los clientes en relación 

al valor recibido por la empresa u organización. Otra forma de conceptuarlo es el 
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resultado de lo que el cliente siente en el intercambio comercial. 

Características del rendimiento: 

1) El análisis lo realiza el cliente de manera individual, no la organización. 

2) Toma como input lo ocurrido durante el intercambio comercial. 

3) Es subjetivo, acondicionado por el estado anímico del cliente previo al 
proceso comercial. 

4) Puede ser influenciado por el entorno del cliente. 

Las expectativas:  

Setó (2014) señala que las expectativas es la visión que tiene el cliente en la 

recepción del producto, es la forma en la que el cliente considera que debe 

realizarse el comercio: Tiempo, costo, forma, etc. Siendo las expectativas 

condicionadas por las siguientes situaciones. 

1) Promesas de la empresa al cliente (publicidad) 

2) Experiencias obtenidas en anteriores compras. (Experiencias previas) 

3) Entorno (amigos, familiares, líderes de opinión, etc) 

4) Promesas de la competencia (publicidad contraria) 

Es relevante definir las expectativas de manera clara y precisa, ya que unas 

expectativas muy bajas generaran poco interés en los clientes por lo que no 

motivará las compras y unas expectativas muy altas generaran insatisfacción en 

los clientes y reducirá la satisfaccióan del usuario de los clientes. 

Los niveles de satisfacción:  

Los niveles de satisfacción, según Setó (2014) son los que un cliente puede 

encontrarse de manera posterior a la compra, es decir este cliente después de 

comprar puede estar insatisfecho, satisfecho o complacido. Se entiende 

lógicamente que mientras más satisfecho se encuentren los clientes mayores es la 

probabilidad de que el cliente vuelva a realizar compras en la misma empresa. 
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Insatisfacción:  

La insatisfacción del cliente se produce cuando las expectativas del cliente 

superan el desempeño percibido en el proceso comercial. 

Satisfacción: 

La satisfacción del cliente ocurre cuando las expectativas del cliente coinciden 

con el desempeño percibido durante el proceso de venta. 

Complacencia: 

Los clientes quedan insatisfechos cuando se cumplen o superan sus 

expectativas en el proceso comercial. 

De estos niveles de satisfacción se desprende el tipo de lealtad de los clientes 

hacia las marcas. 

Deslealtad condicionada por la insatisfacción de los clientes, hace que el 

cliente cambie la marca hacia otra nueva o con quién haya tenido una mejor 

experiencia. 

Lealtad condicionada por la satisfacción de los clientes, que se mantienen 

leales a la empresa hasta el punto que encuentren una nueva marca que “prometa” 

un mejor producto, servicio, atención, etc. 

Lealtad incondicional por la complacencia de los clientes, son clientes 

evangelizadores, desarrollan afinidad emocional. 

1.4 Formulación del problema  

1.4.1. Problema general 

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

usuarios en el área de administración de la Municipalidad Provincial de Lamas – 

2020? 
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1.4.2. Problemas específicos 

¿Cuál es el nivel de calidad de servicio del área de administración de la 

Municipalidad Provincial de Lamas – 2020? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios del área de administración de 

la municipalidad provincial de Lamas – 2020? 

¿Cómo se valida la calidad de servicio con la dimensión de rendimiento 

percibido de la satisfacción de los usuarios en el área de administración de la 

Municipalidad Provincial de Lamas, 2020? 

¿Cómo se valida la calidad de servicio con la dimensión de expectativas de la 

satisfacción de los usuarios en el área de administración de la Municipalidad 

Provincial de Lamas, 2020? 

¿Cómo se valida la calidad de servicio con la dimensión de niveles de 

satisfacción de la satisfacción de los usuarios en el área de administración de la 

Municipalidad Provincial de Lamas, 2020? 

1.5 Justificación e importancia del estudio 

Justificación metodológica 

La justificación metodológica de la calidad del servicio en el Municipio 

Provincial de Lamas y la satisfacción de los usuarios de este municipio se obtuvo 

luego de la validación del cuestionario que se utiliza como instrumento, y la 

consistencia de los mismos ítems del cuestionario mediante del Alfa de análisis alfa 

de Cronbach. 

Justificación teórica 

La justificación teórica de la calidad del servicio en el Municipio Provincial de 

Lamas y la satisfacción de los usuarios de este municipio se obtuvo luego de la 

presentación de evidencia científica para establecer una conexión estadísticamente 

reveladora entre las variables de estudio, y un análisis teórico de las variables: 

calidad del servicio con el autor Douglas (2016, p. 45) quien se concibe a la calidad 

del servicio. Durante cada proceso comercial, el cliente compara lo que espera 

alcanar con lo que cree haber recibido y, en base a esta comparación, determina si 
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ha recibido un servicio de calidad y está satisfecho con el autor. Setó (2014, p. 124) 

menciona la satisfacción del cliente al igual que el estado emocional en que se 

encuentran los clientes de las organizaciones, ya sean internas o externas, cuando 

comparan lo que perciben con sus expectativas personales. 

Justificación práctica 

La justificación práctica de la calidad del servicio en el Municipio Provincial de 

Lamas y la satisfacción de los usuarios de este municipio se obtuvo al comprender 

los beneficios de la investigación que vincula la calidad del servicio con la 

satisfacción del cliente del municipio; de esta manera, podremos mejorar de modo 

significativo, la satisfacción de los clientes en la municipalidad de lamas. 

Importancia 

Es importante ya que la elaboración de la investigación permite llegar a 

comprender la mecánica de la calidad del servicio para mejorar el nivel de 

satisfacción del usuario, esto servirá a su vez como punto referencial para mejorar 

su índice de satisfacción mediante la mejora de la calidad del servicio en el futuro. 

1.6 Hipótesis 

Ha: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

usuarios en el área de administración de la municipalidad provincial de Lamas – 

2020. 

Ho: No existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

usuarios en el área de administración de la municipalidad provincial de Lamas – 

2020. 

1.7 Objetivos de la investigación 

1.7.1 Objetivo general 

Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

usuarios en el área de administración de la Municipalidad Provincial de Lamas – 

2020. 
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1.7.2 Objetivos específicos 

Diagnosticar la percepción de calidad de servicio que tienen los usuarios del 

área de administración de la municipalidad provincial de Lamas – 2020. 

Diagnosticar el grado de satisfacción que tienen los usuarios del área de 

administración de la municipalidad provincial de Lamas – 2020. 

Validar la relación estadística que existe entre la calidad de servicio con la 

dimensión de rendimiento percibido de la satisfacción de los usuarios con del área 

de administración de la municipalidad provincial de Lamas – 2020. 

Validar la relación estadística que existe entre la calidad de servicio con la 

dimensión de expectativas de la satisfacción de los usuarios con del área de 

administración de la municipalidad provincial de Lamas – 2020. 

Validar la relación estadística que existe entre la calidad de servicio con la 

dimensión de niveles de satisfacción de la satisfacción de los usuarios con del área 

de administración de la municipalidad provincial de Lamas – 2020. 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

2.1 Tipo y diseño de la investigación 

Tipo de investigación. 

Era de la variedad descriptiva - correlativa. Según Hernández et al (2010, 

p.81) esta investigación es descriptiva porque busca conocer la percepción de 

calidad del servicio y el grado de satisfacción que tiene los usuarios municipales, 

específicamente del área de administración en la Municipalidad Provincial de 

Lamas, 2020; ya su vez esta investigación es correlacional, el autor Hernandez 

Sampieri (2014) se quiere conocer la relación con las variables de estudio. 

Diseño de investigación. 

 El estudio tiene un diseño no experimental y transversal. No fue 

experimental porque, según Hernández Sampieri (1991) el autor no realizará 

manipulaciones sobre el desarrollo de variables en su entorno, y será transversal 

porque, según Sánchez, Reyes & Megía Sáenz (2018) las investigaciones 

transversales son aquellas que se realizan mediante la recogida de datos en un 

momento determinado y no habrá otro proceso de recogida de datos.  

 

  

Fuente: Elaboración Propia. 

2.2. Variables y operacionalización   

2.2.1. Variables 

Variable calidad de servicio 

Definición conceptual 

Douglas (2016, pág. 145) se concibe como la consecuencia de la unión de la 

   V1: Calidad de Servicio 

 

 

Muestra       Coeficiente de relación 

 

 

   V2: Satisfacción del usuario. 
 
 
 

Figura 1: Diseño de Investigación 
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expectativa y la percepción de los clientes de algún producto y/o servicio. El cliente 

durante cada proceso comercial, realiza una comparación de lo que espera recibir 

con lo que siente haber recibido y en función de esta comparación determina la 

calidad del servicio. 

Definición operacional 

Es posible definir cómo el valor de los elementos tangibles, confiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía pueden ser utilizados para 

determinar el estado de la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de 

Lamas. 

Variable satisfacción de los usuarios 

Definición conceptual 

Según Setó (2014, p. 124) la satisfacción del cliente es el estado emocional 

en el que se encuentran los clientes de las organizaciones, ya sean internas o 

externas, cuando comparan lo que perciben con sus expectativas personales. 

Definición operacional 

La satisfacción del cliente puede definirse como la media aritmética de las 

dimensiones de los Niveles de Satisfacción, Expectativas y Rendimiento 

Percibido; esto puede ser utilizado para determinar el estado de satisfacción del 

cliente en el Municipio de Lamas. 

2.2.1. Operacionalización de variables 
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Tabla 1.  

Operacionalización de la calidad de servicio 

Variable 
Definición 

conceptual 
Dimensiones Indicadores Índice Ítem 

Técnicas / 

Instrumentos 

Escala de 

medición 

Calidad de 

Servicio 

Douglas (2016, p. 

45) se concibe 

como el resultado 

de la unión de la 

expectativa y la 

percepción de los 

clientes de algún 

producto y/o 

servicio. El cliente 

durante cada 

proceso 

comercial, realiza 

una comparación 

de lo que espera 

recibir con lo que 

siente haber 

recibido y en 

función de esta 

comparación 

determina la 

calidad del 

servicio. 

Elementos 

Tangibles 

Espacios. 1 
Los ambientes municipales cuentan físicamente con espacio 

para el desplazamiento cómodo de los usuarios. 

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

Likert, 

Ordinal,  

 

1.Nunca, 

2.Casi nunca 

3.A veces, 

4.Casi 

siempre, 

5.Siempre. 

Atractivo visual. 2 Los ambientes municipales cuentan con un atractivo visual. 

Limpieza. 3 
La municipalidad cuenta con todas sus áreas impecables, 

permitiendo atender de manera adecuada. 

Exhibición. 4 
El diseño interior que exhibe la municipalidad propicia un 

ambiente agradable. 

Personal. 5 
Los funcionarios municipales siempre están correctamente 

uniformados. 

Atención. 6 
Los funcionarios municipales siempre están preparados para 

atender a los usuarios. 

Fiabilidad 

Precisión de 

información. 
7 

Los funcionarios municipales siempre brindan información 

precisa a los usuarios. 

Cumplimiento de 

promociones. 
8 

La municipalidad cumple con los compromisos que ofrece a los 

usuarios. 

Capacidad de 

Respuesta 

Tiempo en cola. 9 Los usuarios no esperan mucho tiempo en la cola. 

Atención rápida. 10 
Los funcionarios municipales siempre buscan atender de 

manera eficaz a los usuarios. 

Conocimientos. 11 
Los funcionarios municipales están preparados para resolver 

las preguntas de los usuarios. 

Seguridad 
Seguridad. 12 Se siente seguro dentro de la municipalidad. 

Cortesía. 13 Los funcionarios municipales le tratan con cortesía y respeto. 

Empatía Orientación al cliente. 

14 
Los funcionarios municipales muestran un interés genuino por 

las necesidades de los usuarios. 

15 
Los funcionarios municipales muestran un interés genuino por 

las necesidades de los usuarios. 

Fuente. Tabla elaborada por la autora. 



 

35 
 

Tabla 2.  

Operacionalización de satisfacción de los usuarios 

Variable 
Definición 

conceptual 
Dimensiones Indicadores Índice Ítem 

Técnicas e 

Instrumentos 

Escala de medición 

Satisfacción 

de los 

Usuarios 

Según Setó 

(2014, p. 124) la 

satisfacción del 

cliente es el 

estado emocional 

en el que se 

encuentran los 

clientes de las 

organizaciones, 

ya sean internas 

o externas, 

cuando 

comparan lo que 

perciben con sus 

expectativas 

personales. 

Niveles de 

Satisfacción 

Recompra 1 
Se sentiría cómodo asistiendo nuevamente a la 

Municipalidad de Lamas. 

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

 

Likert, ordinal,  

 

1.Nunca, 

2.Casi nunca 

3.A veces, 

4.Casi siempre, 

5.Siempre. 

Recomendación 2 

Podría recomendar a los usuarios municipales que 

asistan a la Municipalidad de Lamas para resolver 

sus inquietudes. 

Satisfacción de 

necesidades. 
3 

La variedad de servicios que brinda la municipalidad 

es capaz de satisfacer las necesidades que tiene. 

Cumplimiento. 4 
La Municipalidad de Lamas cumple con los 

ofrecimientos al usuario. 

Expectativas 

Calidad de atención. 5 
La calidad de servicio recibida por los funcionarios 

de la municipalidad fue adecuada. 

Experiencia de 

servicio. 
6 

Se vieron sus expectativas satisfechas con la 

calidad de servicio. 

Personalización. 7 
El servicio de la municipalidad fue específico para 

sus necesidades. 

Calidad de productos. 8 
Los servicios ofrecidos por la municipalidad son de 

calidad. 

Rendimiento 

Percibido 

Calidad de servicios. 9 
Existe calidad en los servicios recibidos en la 

Municipalidad de Lamas 

Tecnología. 10 
La Municipalidad de Lamas hace uso de tecnologías 

para brindar un mejor servicio. 

Fuente. Tabla elaborada por la autora. 
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2.3. Población y muestra 

Población: 

La población según los autores Hernández, Fernández & Baptista (2010) es el 

junto que está conformado por el total de todas las unidades de análisis.  

Esta investigación consideró como su población a todos los usuarios del 

servicio Municipal de la Provincia de Lamas, esto representaría al total de los 

ciudadanos registrados en dicha provincia que según el censo del INEI (2007) son 

16 871. 

Muestra:  

La muestra según los autores Hernández, Fernández & Baptista (2010) es un 

subconjunto de la población que es capaz de representar a esta de manera precisa.  

Esta investigación consideró como su muestra a 52 usuarios de la 

Municipalidad de la Provincia de Lamas. 

Muestreo no probabilístico por conveniencia 

Muestreo por conveniencia: 

Esto se debió al estado de pandemia que se estuvo viviendo en el Perú durante 

el proceso de investigación que limitó la utilización del instrumento de recolección. 

Por este motivo, se realizará un muestreo por conveniencia considerando a los 

usuarios que asistan a la Municipalidad. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validación y confiabilidad 

Técnicas de recolección de datos 

Encuesta: 

Según Roldan (2015) se define a la encuesta como técnica de recolección de 

datos cuantitativos más utilizada en las ciencias sociales, con muchas ventajas en la 

exposición de los datos y objetividad en la interpretación de los mismos. En la 

investigación se utilizará la encuesta porque desea realizar una investigación 

cuantitativa y sobre una muestra extensa que no podría realizarse con otra técnica. 
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Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario: 

Según Meneses (2007) se define al cuestionario como el instrumento de mayor 

alcance de la encuesta, el cuestionario permite limitar el objetivo de interés de la 

información al encuestado. Esta investigación utilizará el cuestionario porque es un 

instrumento que se puede validar y obtener un grado de confiablidad, lo que le da un 

carácter científico a la investigación reduciendo la subjetividad. 

Validez 

Baechle (2007) consideran que la validez debe ser un objetivo de cada 

instrumento de recolección de datos, ya que es necesario comprender que los 

instrumentos valgan para alcanzar el objetivo de la presente tesis. En esta 

investigación se validará el cuestionario con la opinión de expertos. 

Tabla 3.  

Validación por expertos 

Orden Experto Observaciones Estado 

Validación del 

Primer Experto 

 
 

Lic. Pedro Antonio 
Pérez Arbolea 

De acuerdo a la revisión exhaustiva de la matriz de 
operacionalización de las variables, en la cual se han 
definido claramente los conceptos, las dimensiones y los 
indicadores, y existiendo entre estos, coherencia y 
consistencia con el objetivo general y los objetivos 
específicos, se suscribe el presente documento, dando 
fe de ello.  

Aplicable 

Validación del 

Segundo Experto 

Doc. Lic. – Víctor 
Hugo Hernández 
Bedoya 
Administración  
 

Sin observaciones Aplicable 

Validación del 

tercer Experto 

Mg. Lic. – Mark y 
RR. HH Miguel 
Ángel Castro 
Castro 
 

Sin observaciones Aplicable 

Fuente. Tabla elaborada por la autora. 

Confiabilidad 

Hernández et al (2003) consideran que la confiablidad es la capacidad que tienen 

las cosas de poder ser confiables, consistentes en el paso del tiempo, es decir que, 

tras la aplicación del mismo instrumento a una muestra similar, se podrán obtener 

resultados parecidos. En esta investigación se validará a través del Alfa de Cronbach. 
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Tabla 4:  
Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la calidad de servicio 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,874 15 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

El cuestionario de Calidad de Servicio, aplicado a 15 usuarios tuvo un grado de 

confiabilidad de ,874 por lo que el instrumento es confiable. 

Tabla 5:  
Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la Satisfacción del Usuario 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,912 10 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

El cuestionario de Satisfacción del Usuario, aplicado a 10 usuarios tuvo un grado 

de confiabilidad de ,912 por lo que el instrumento es confiable. 

2.5. Procedimiento de análisis de datos 

El procedimiento de análisis de datos fue: 

Etapas previas: 

1) Elaboración del instrumento. 

2) Establecer su validez. 

3) Establecer la confiabilidad. 

Aplicación: 

1) Aplicación del instrumento. 

Procedimiento de análisis: 

1) Tabulación de los resultados en el software MS Excel versión 2016 

2) Traslado de los resultados tabulados al software SPSS versión 25. 
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3) Aplicación estadística descriptiva para diagnosticar la situación actual de las 

variables. 

4) Aplicación estadística inferencial para conocer el coeficiente de relación entre 

las variables. 

2.6. Criterios éticos 

Los autores del informe Belmont (1978) proponen criterios éticos para darle 

validez moral a una investigación. 

Consentimiento informado: 

Los participantes serán informados del objetivo de la investigación. 

Beneficencia: 

La información del estudio se utilizará para mejorar los entornos de trabajo de 

los participantes y así lograr los máximos beneficios y reducir al mínimo los riegos. 

Confidencialidad: 

La información recabada en esta investigación tendrá solo un propósito científico 

y académico. 

2.7. Criterios de rigor científico 

El autor Guba (1981) propone criterios de rigor científico para darle validez a una 

investigación, en esta investigación se utilizaron los siguientes: 

Credibilidad: 

El criterio de la credibilidad en esta investigación se obtiene tras la aplicación del 

alfa de Cronbach que les da confiabilidad a los instrumentos de esta investigación. 

Validez externa: 

El criterio de la validez externa en esta investigación se obtiene tras la valoración 

del juicio de expertos, que analizarán el instrumento de recolección de datos y 

permitirá que los instrumentos cumplan su objetivo en esta investigación. 
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Neutralidad: 

El criterio de la neutralidad en esta investigación se conseguirá a través de la 

neutralidad de las investigadoras, que dejarán sus prejuicios y concepciones previas 

para presentar los datos según se obtengan. 
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III. RESULTADOS 

3.1 Tablas y Figuras 

Estadísticos descriptivos generales 

Se vio conveniente calcular los estadísticos descriptivos generales, mostrando 

ítems para la muestra, el rango, los valores mínimo y máximo, la media y la desviación 

típica, tal y como se muestra en la Tabla 5. 

Tabla 6:  
Estadísticos descriptivos generales 

CALIDAD DE SERVICIO 
N Rango Mínimo Máximo Media Desv. 

Tip. 

1. Los ambientes municipales cuentan 
físicamente con espacio para el 
desplazamiento cómodo de los 
usuarios. 

52 4 1 5 3.82 1.06601 

2. Los ambientes municipales cuentan 
con un atractivo visual. 

52 4 1 5 3.73 1.31504 

3. La municipalidad cuenta con todas 
sus áreas impecables, permitiendo 
atender de manera adecuada. 

52 4 1 5 4.03 1.16923 

4. El diseño interior que exhibe la 
municipalidad propicia un ambiente 
agradable. 

52 4 1 5 3.62 1.99521 

5. Los funcionarios municipales 
siempre están correctamente 
uniformados. 

52 4 1 5 3.78 1.40806 

6. Los funcionarios municipales 
siempre están preparados para 
atender a los usuarios. 

52 4 1 5 4.11 1.58921 

7. Los funcionarios municipales 
siempre brindan información 
precisa a los usuarios. 

52 4 1 5 3.81 1.43428 

8. La municipalidad cumple con los 
compromisos que ofrece a los 
usuarios. 

52 4 1 5 3.15 1.40524 

9. Los usuarios no esperan mucho 
tiempo en la cola. 

52 4 1 5 3.74 1.29814 

10. Los funcionarios municipales 
siempre buscan atender de manera 
eficaz a los usuarios. 

52 4 1 5 3.68 1.59552 

11. Los funcionarios municipales están 
preparados para resolver las 
preguntas de los usuarios. 

52 4 1 5 3.84 1.47389 

12. Se siente seguro dentro de la 
municipalidad. 

52 4 2 5 4.21 1.45080 
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13. Los funcionarios municipales le 
tratan con cortesía y respeto. 

52 4 1 5 3.74 1.09074 

14. Los funcionarios municipales 
muestran un interés genuino por las 
necesidades de los usuarios. 

52 4 1 5 3.25 1.25012 

15. Los funcionarios municipales 
muestran un interés genuino por las 
necesidades de los usuarios. 

52 4 1 5 3.49 1.05301 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO       

16. Se sentiría cómodo asistiendo 
nuevamente a la municipalidad de 
Lamas. 

52 4 1 5 3.70 1.59774 

17. Podría recomendar a los usuarios 
municipales que asistan a la 
Municipalidad de Lamas para 
resolver sus inquietudes. 

52 4 1 5 3.92 1.08455 

18. La variedad de servicios que brinda 
la municipalidad es capaz de 
satisfacer las necesidades que 
tiene. 

52 4 1 5 3.67 1.62016 

19. La municipalidad de Lamas cumple 
con los ofrecimientos al usuario. 

52 4 1 5 3.85 1.25530 

20. La calidad de servicio recibida por 
los funcionarios de la municipalidad 
fue adecuada. 

52 4 1 5 3.76 1.32649 

21. Se vieron sus expectativas 
satisfechas con la calidad de 
servicio. 

52 4 1 5 3.28 1.61905 

22. El servicio de la municipalidad fue 
específico para sus necesidades. 

52 4 1 5 3.64 1.80560 

23. Los servicios ofrecidos por la 
municipalidad son de calidad. 

52 4 1 5 3.29 1.12602 

24. Existe calidad en los servicios 
recibidos en la municipalidad de 
Lamas 

52 4 1 5 3.82 1.64319 

25. La municipalidad de Lamas hace 
uso de tecnologías para brindar un 
mejor servicio. 

52 4 1 5 3.71 1.16019 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

De acuerdo con la Tabla 6, los ítems con mayor puntuación de respuesta son: 3. 

La municipalidad cuenta con áreas limpias para atender correctamente a los usuarios. 

6. Los funcionarios municipales están atentos para resolver los requerimientos de los 

usuarios. Y 12. Estar en la municipalidad le brinda una sensación de seguridad. 
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3.1.1 Diagnosticar la percepción de calidad de servicio que tienen los usuarios 

del área de administración de la municipalidad provincial de Lamas – 2020. 

Análisis de confiabilidad: 

Resultados de calidad de servicio: 

Tabla 7:  
Variable calidad de servicio 

CALIDAD DE SERVICIO 

  Frec. Porcentaje 
Porcentaje 

considerado. 
Acumulado. 

Válido 

Bajo 11 21.2 21.2 21.2 

Medio 26 50.0 50.0 71.2 

Alto 15 28.8 28.8 100.0 

Total 52 100,0 100,0   

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

 

 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1: La figura muestra el nivel de calidad de servicio que tienen los usuarios del área 

de administración del Municipio de Lamas, con un 50.0% de los encuestados reportando un 

nivel de calidad de servicio medio, un 28.8% reportando un nivel de calidad de servicio alto y 

un 21.2% reportando un bajo nivel de calidad del servicio. Esto permite interpretar la tabla que 

los colaboradores en su mayoría tienen un nivel medio alto de Calidad de Servicio del área de 

administración de la Municipalidad Provincial de Lamas. 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 
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Dimensión de elementos tangibles 

Tabla 8:  
Dimensión de elementos tangibles 

Elementos Tangibles 

  Frec. Porcentaje 
Porcentaje 

considerado. 
Acumulado. 

Válido 

Bajo 14 26.9 26.9 26.9 

Medio 29 55.8 55.8 82.7 

Alto 9 17.3 17.3 100.0 

Total 52 100,0 100,0   

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2: En esta figura se observa el grado de Elementos Tangibles que tienen los usuarios 

del área de administración de la Municipalidad Provincial de Lamas, donde un 55.8% de los 

encuestados muestran un nivel medio de elementos tangibles, un 17.3% presenta un nivel alto 

de elementos tangibles, y finalmente un 26.9% de los colaboradores tiene un nivel bajo de 

elementos tangibles. 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 
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Dimensión de fiabilidad 

Tabla 9:  
Dimensión de fiabilidad 

Fiabilidad 

  Frec. Porcentaje 
Porcentaje 

considerado. 
Acumulado. 

Válido 

Bajo 13 25.0 25.0 25.0 

Medio 27 51.9 51.9 76.9 

Alto 12 23.1 23.1 100.0 

Total 52 100,0 100,0   

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En esta figura se muestra el nivel de Fiabilidad de los usuarios del área de 

administración del Municipio de Lamas, siendo el 51,9% de los encuestados con un nivel medio 

de fiabilidad, el 23,1% con un nivel alto de Fiabilidad y el 25,0% con un bajo nivel de fiabilidad. 

Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoría tienen un nivel medio 

bajo de Fiabilidad del área de administración de la Municipalidad Provincial de Lamas. 

 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

 

 

Bajo Medio Alto

Series1 25,0 51,9 23,1

0,0

10,0

20,0

30,0

40,0

50,0

60,0

P
O

R
C

EN
TA

JE
S

Fiabilidad

Figura 3:  

 



 

46 
 

Dimensión de capacidad de respuesta 

Tabla 10:  
Dimensión de Capacidad de Respuesta 

Capacidad de Respuesta 

  Frec. Porcentaje 
Porcentaje 

considerado. 
Acumulado. 

Válido 

Bajo 13 25.0 25.0 25.0 

Medio 25 48.1 48.1 75.0 

Alto 14 26.9 26.9 100.0 

Total 52 100,0 100,0   

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En esta figura se observa el grado de realización personal que tienen los usuarios 

del área de administración, se acumulan los resultados en el medio con un 48.1% de los 

encuestados con nivel medio de capacidad de respuesta, un 26.9% presenta un nivel alto de 

capacidad de respuesta, y finalmente un 25.0% de los colaboradores tiene un nivel bajo de 

capacidad de respuesta. 

 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 
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Dimensión de empatía 

Tabla 11:  
Dimensión de empatía 

Empatía 

  Frec. Porcentaje 
Porcentaje 

considerado. 
Acumulado. 

Válido 

Bajo 9 17.3 17.3 17.3 

Medio 27 51.9 51.9 69.2 

Alto 16 30.8 30.8 100.0 

Total 52 100,0 100,0   

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En esta figura se muestra el nivel de desempeño personal de los usuarios del 

área de administración del Municipio de Lamas. Los resultados se promedian, con un 51,9% 

de los encuestados con un nivel medio de empatía, un 30,8% con un nivel alto de empatía, y 

17.3% con bajo nivel de empatía. 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 
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3.1.2 Diagnosticar el grado de satisfacción que tienen los usuarios del área de 

administración de la municipalidad provincial de Lamas – 2020. 

Resultados de Satisfacción de los Usuarios 

Tabla 12:  

Satisfacción de los usuarios 

SATISFACCIÓN DE LOS USUARIO 

  Frec. Porcentaje 
Porcentaje 

considerado. 
Acumulado. 

Válido 

Bajo 16 30.8 30.8 30.8 

Medio 25 48.1 48.1 78.8 

Alto 11 21.2 21.2 100.0 

Total 52 100,0 100,0   

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Esta figura muestra el nivel de Satisfacción de los Usuarios que tienen los 

colaboradores del Municipio de Lamas, con un 48.1% de los encuestados reportando un nivel 

medio de Satisfacción de los Usuarios, un 21.2% reportando un nivel alto de Satisfacción de 

los Usuarios, y 30.8% reportando un bajo nivel de Satisfacción de los Usuarios. 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 
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Tabla 13:  

Dimensión de niveles de satisfacción 

Niveles de Satisfacción 

  Frec. Porcentaje 
Porcentaje 

considerado. 
Acumulado. 

Válido 

Bajo 14 26.9 26.9 26.9 

Medio 22 42.3 42.3 69.2 

Alto 16 30.8 30.8 100.0 

Total 52 100,0 100,0   

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

 

 

 

 

Figura 7: En esta figura se observa el grado de niveles de satisfacción que tienen los usuarios 

del área de administración de la municipalidad provincial de Lamas, en el medio con un 42.3% 

de los encuestados con nivel medio de niveles de satisfacción, un 30.8% presenta un nivel 

alto de niveles de satisfacción, y finalmente un 26.9% de los colaboradores tiene un nivel bajo 

de niveles de satisfacción. 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 
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Tabla 14:  

Dimensión de expectativas 

Expectativas 

  Frec. Porcentaje 
Porcentaje 

considerado. 
Acumulado. 

Válido 

Bajo 18 34.6 34.6 34.6 

Medio 27 51.9 51.9 86.5 

Alto 7 13.5 13.5 100.0 

Total 52 100,0 100,0   

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En esta figura se observa el grado de expectativas que tienen los usuarios del área 

de administración de la municipalidad provincial de Lamas, donde un 51.9% de los encuestados 

con nivel medio de expectativas, un 13.5% presenta un nivel alto de expectativas, y finalmente 

un 34.6% de los colaboradores tiene un nivel bajo de expectativas. 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 
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Tabla 15:  

Dimensión de rendimiento percibido 

Rendimiento Percibido 

  Frec. Porcentaje 
Porcentaje 

considerado. 
Acumulado. 

Válido 

Bajo 16 30.8 30.8 30.8 

Medio 26 50.0 50.0 80.8 

Alto 10 19.2 19.2 100.0 

Total 52 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En esta figura se observa el grado de rendimiento percibido que tienen los usuarios 

del área de administración de la Municipalidad Provincial de Lamas, un 50.0% de los 

encuestados con nivel medio de rendimiento percibido, un 19.2% presenta un nivel alto de 

rendimiento percibido, y finalmente un 30.8% de los colaboradores tiene un nivel bajo de 

rendimiento percibido. 

fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 
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3.1.3 Validar la relación estadística que existe entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios  

Tabla 16:  
Correlación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los Usuarios. 

Correlaciones 

 

Calidad de 

Servicio 

Satisfacción 

de los 

Usuarios 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

Servicio 

Coef de correlación 1,000 ,532** 

Sig. (bil.) . ,000 

N 52 52 

Satisfacción de 

los Usuarios 

Coef de correlación ,532** 1,000 

Sig. (bil.) ,000 . 

N 52 52 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

 

En cuanto al nivel de correlación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario, existe una relación directa y fuerte de, Rho= 0,532 entre las variables 

investigadas con un índice de significancia de Rho= 0,000, lo que rechaza la hipótesis 

nula y acepta la hipótesis alternativa. 

Tabla 17:  
Correlación entre el Calidad de Servicio y las dimensiones del Satisfacción de los 
Usuarios 

 Rho de Spearman Satisfacción de los Usuarios 

Niveles de 
Satisfacción 

Expectativas 
Rendimiento 

Percibido 

Calidad de 
Servicio 

Coef de 
correlación 

.030 .390 .097 

Sig. (bil.) .049 .000 .040 

r2 .058 .043 .051 

N 52 52 52 

Fuente: Elaboración realizada por la autora, a través del estadístico SPSS v25. 

Se verifica que la dimensión Niveles de Satisfacción tiene un nivel de correlación 

con una significancia, directa (Rho= .030), en la dimensión Expectativas de igual 
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manera un nivel de correlación con una significancia, inversa y débil (Rho=.390), y en 

la dimensión Rendimiento Percibido se visualiza que existe un nivel de correlación con 

una significancia, inversa y débil (Rho=.097). 

3.2 Discusión de resultados 

De acuerdo con el objetivo de determinar la relación entre la calidad del servicio 

y la satisfacción del usuario, en las tablas 13, 14 y 15, el nivel de correlación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario es de 532, con un índice de 

significación de 0,000, lo que rechaza la nula hipótesis. Resultados que, al compararlo 

con el antecedente de Rivera (2020) en el trabajo de tesis titulado "La calidad de 

servicio en la satisfacción del usuario del cliente en Plaza Vea – Tacna", El objetivo 

general de este autor es comprender la impresión de la calidad del servicio en la 

satisfacción del cliente en el supermercado Plaza Vea - Tacna. El tipo era básico y el 

diseño era simple. No experimental ni transversal, su población representa la totalidad 

de los clientes de este supermercado, con un total de 491 clientes en exposición. Los 

resultados de Rivera muestran que hay una correlación positiva y fuerte entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario, con un coeficiente Rho – Spearman 

de 0,693. Se concluye que existe relación de las variables de estudio en este mercado.  

Según el objetivo específico de diagnosticar su captación de la calidad del 

servicio. Loa resultados de la tabla 04, 05, 06, 07, 08 y 09 muestran que la calidad del 

servicio que disfrutan los usuarios del área de administración del Municipio de Lamas 

es alta, con un 48,1 por ciento de los encuestados reportando un nivel medio de 

servicio, 28,8 por ciento reportando un nivel de servicio superior al promedio, y 21.2 

por ciento reportando un bajo nivel de servicio. Esto nos permite deducir de la tabla 

que la mayoría de los colaboradores tienen un nivel de calidad de servicio medio-alto 

en el área de administración de la Municipalidad Provincial de Lamas, y que los 

elementos tangibles que poseen, donde un 55.8% de los encuestados con nivel medio 

de Calidad de Servicio, un 17.3% presenta un nivel alto de Elementos Tangibles, y 

finalmente un 26.9% de los colaboradores tiene un nivel bajo de Elementos Tangibles. 

Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoría tienen un 

nivel medio bajo de Elementos Tangibles; que la Fiabilidad que tienen los usuarios del 

área de administración de la Municipalidad Provincial de Lamas, donde un 51.9% de 

los encuestados con nivel medio de Fiabilidad, un 23.1% presenta un nivel alto de 
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Fiabilidad, y finalmente un 25.0% de los colaboradores tiene un nivel bajo de 

Fiabilidad. Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoría 

tienen un nivel medio bajo de Fiabilidad; que la capacidad de respuesta que tienen 

los, se acumulan los resultados en el medio con un 48.1% de los encuestados con 

nivel medio de realización personal, un 26.9% presenta un nivel alto de realización 

personal, y finalmente un 25.0% de los colaboradores tiene un nivel bajo de realización 

personal. Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoría 

tienen un nivel medio alto de realización personal del área de administración de la 

Municipalidad Provincial de Lamas; y finalmente que la empatía que tienen los 

usuarios, se acumulan los resultados en el medio con un 51.9% de los encuestados 

con nivel medio de realización personal, un 30.8% presenta un nivel alto de realización 

personal, y finalmente un 17.3% de los colaboradores tiene un nivel bajo de realización 

personal. Esto nos permite deducir de la tabla que la mayoría de los colaboradores 

tienen un nivel de desempeño personal medio- alto. Esto es similar a lo observado por 

Huerta (2018) en su trabajo de tesis titulado “La calidad de servicio en la satisfacción 

de los clientes en Plaza Vea – San Juan de Lurigancho”. El objetivo general de este 

autor es medir la relación entre la calidad del servicio y la atención al cliente. 

satisfacción. La investigación utilizó toda la población de clientes de esta tienda como 

tamaño de muestra y arrojó un total de 384 clientes. Los resultados de Huerta 

muestran que el 22,9 por ciento de los encuestados cree que la calidad del servicio es 

buena y el 60,4 por ciento cree que está muy satisfecho. En base al nivel de 

correlación de variables, el coeficiente Rho – Spearman es de 0,867, lo que implica 

que existe una fuerte correlación directa entre las variables calidad del servicio y 

satisfacción del cliente. 

Según el objetivo específico de diagnosticar el grado de satisfacción que sujetan 

los usuarios, los resultados obtenidos mostrados en las tablas 09, 10, 11 y 12, 

muestran que el grado de Satisfacción de los Usuarios que tienen los usuarios, donde 

un 48.1% de los encuestados con nivel medio de Satisfacción de los Usuarios, un 

21.2% presenta un nivel alto de Satisfacción de los Usuarios, y finalmente un 30.8% 

de los colaboradores tiene un nivel bajo de Satisfacción de los Usuarios. Esto permite 

interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoría tienen un nivel medio bajo 

de Satisfacción de los Usuarios; que el grado de Niveles de Satisfacción que tienen 

los usuarios, en el medio con un 42.3% de los encuestados con nivel medio de Niveles 
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de Satisfacción, un 30.8% presenta un nivel alto de Niveles de Satisfacción, y 

finalmente un 26.9% de los colaboradores tiene un nivel bajo de Niveles de 

Satisfacción. Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoría 

tienen un nivel medio alto de Niveles de Satisfacción; que el grado de Expectativas 

que tienen los usuarios, donde un 51.9% de los encuestados con nivel medio de 

Expectativas, un 13.5% presenta un nivel alto de Expectativas, y finalmente un 34.6% 

de los colaboradores tiene un nivel bajo de Expectativas. Esto permite interpretar de 

la tabla que los colaboradores en su mayoría tienen un nivel medio bajo de 

Expectativas; y finalmente que el grado de Rendimiento Percibido que tienen los 

usuarios, un 50.0% de los encuestados con nivel medio de Rendimiento Percibido, un 

19.2% presenta un nivel alto de Rendimiento Percibido, y finalmente un 30.8% de los 

colaboradores tiene un nivel bajo de Rendimiento Percibido. 

Esto permite interpretar de la tabla que los colaboradores en su mayoría tienen 

un nivel medio bajo de Rendimiento. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones 

      En conclusión, la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario, 

con una relación directa y fuerte de Rho= 0,532 entre las variables investigadas, con 

un índice de significancia de Rho= 0.000, que al ser menor a 0.05 rechaza la hipótesis 

nula y acepta la hipótesis alterna. 

La situación real de la calidad de servicio es admisible, con una calificación de 

prueba del 69,2% lo que indica que no hay que hacer nada para que sea moderada. 

Mientras que, a nivel de dimensión, las dimensiones de elementos tangibles y 

seguridad son muy superiores a la mediana, con un 82,4% y un 91,4 por ciento, 

respectivamente; sin embargo, la capacidad de respuesta y la empatía son 

significativamente menores, con un 53,2% y un 56,7%, respectivamente. Esto 

significa que la calidad del servicio del Municipio es muy deficiente en términos de 

características humanas. 

Con una puntuación del 63,5%, se esclarece desde el estado actual de 

satisfacción de los usuarios es aceptable, aunque a punto de ser insuficiente. Esto 

es sobre todo debido al hecho de que no es ninguna dimensión en la que se están 

mucho por delante, y, sin embargo, en la dimensión de las expectativas, este 

arrastras a los resultados con un deficiente resultado, porque los usuarios creen que 

el Municipio de Lamas hace que no se encuentran sus expectativas. 
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Recomendaciones 

Se recomienda realizar un taller para mejorar, en particular, las dimensiones de 

empatía y suficiencia de reacción, que son los eslabones más débiles en la calidad 

del servicio de la Municipalidad Provincial de Lamas. 

Para mejorar el estado actual de la calidad del servicio en el municipio provincial 

de Lamas, se recomienda utilizar estrategias de bechmarketing y observar cómo 

otros municipios en situaciones similares han logrado mejorar la calidad del servicio 

contactando a la Asociación de Municipios. 

Se recomienda restablecer la satisfacción del usuario trabajando en todas las 

dimensiones simultáneamente porque cada una tiene una conexión profunda con las 

demás. De esta forma, todos los usuarios que visiten o se comuniquen con el 

municipio provincial de lamas tendrán una mejor experiencia. 
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Anexos 

Anexo N° 01: Matriz de Consistencia 

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES 
TIPO DE 

INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN TÉCNICAS 

MÉTODOS DE 

ANÁLISIS DE DATOS 

Problema general 

¿Cuál es la relación entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios en 
el área de administración de la 
Municipalidad Provincial de 
Lamas – 2020? 

 

Objetivo general 

Determinar la relación 
entre la calidad de servicio 
y la satisfacción de los 
usuarios en el área de 
administración de la 
Municipalidad Provincial de 
Lamas – 2020. 

Objetivo especifico 

  Diagnosticar la 
percepción de calidad de 
servicio que tienen los 
usuarios del área de 
administración de la 
municipalidad provincial de 
Lamas – 2020. 

Diagnosticar el 
grado de satisfacción que 
tienen los usuarios del área 
de administración de la 
municipalidad provincial de 
Lamas – 2020. 

Validar la relación 
estadística que existe entre 
la calidad de servicio con la 
dimensión de rendimiento 
percibido de la satisfacción 

Calidad de 

Servicio 

 

Satisfacción de 

los Usuarios 

Investigación 

descriptiva  

Esta 
investigación 
consideró como 
su población a 
todos los 
usuarios del 
servicio 
Municipal de la 
Provincia de 
Lamas, esto 
representaría al 
total de los 
ciudadanos 
registrados en 
dicha provincia 
que según el 
censo del INEI 
(2007) son 16 
871. 

 Encuesta 

Estadística 

descriptiva, tablas, 

gráficos trabajados 

desde los programas 

Excel y SPSS 25 

DISEÑO MUESTRA INSTRUMENTOS 

No experimental - 
Trasversal 

 
 

Donde: 

52 usuarios Cuestionario  

Escala Likert 
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de los usuarios con del 
área de administración de 
la municipalidad provincial 
de Lamas – 2020. 

Validar la relación 
estadística que existe entre 
la calidad de servicio con la 
dimensión de expectativas 
de la satisfacción de los 
usuarios con del área de 
administración de la 
municipalidad provincial de 
Lamas – 2020. 

Validar la relación 
estadística que existe entre 
la calidad de servicio con la 
dimensión de niveles de 
satisfacción de la 
satisfacción de los usuarios 
con del área de 
administración de la 
municipalidad provincial de 
Lamas – 2020. 

 

M=representa a la 
muestra. 

O= representa la 
aplicación del 
instrumento. 

V representa a la 
variable. 

1.Nunca, 
2.Casi nunca 

3.A veces, 
4.Casi siempre, 

5.Siempre. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo N°02: Cuestionario de calidad de servicio y satisfacción de los usuarios 

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS EN EL ÁREA DE 
ADMINISTRACIÓN DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS, 2020 

Lea de manera cuidadosa cada pregunta y responda con un (X), la información que 
Usted brinde se mantendrá en absoluta reserva, por lo que le pido sea lo más sincero 
posible. 
 
Encuesta para clientes 

Muy en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo 
Muy de 
acuerdo 

1 2 3 4 5 

Variable: Calidad de Servicio 

DIMENSIÓN: Elementos Tangibles 

1 
Los ambientes de la municipalidad disponen con 
el espacio para el transito cómodo de los usuarios. 

     

2 Los ambientes de la municipalidad son atractivos.      

3 
La municipalidad dispone de áreas limpias que 
permiten una adecuada atención. 

     

4 
El diseño interior que exhibe la municipalidad 
propicia un ambiente agradable. 

     

5 
Los funcionarios de atención de la municipalidad 
se encuentran debidamente uniformado. 

     

6 
Los funcionarios municipales de la municipalidad 
están atentos para resolver los requerimientos de 
los usuarios. 

     

DIMENSIÓN: Fiabilidad 

7 
Los funcionarios municipales de la municipalidad 
brindan información precisa de los servicios. 

     

8 
La municipalidad cumple con los compromisos 
que ofrece a los usuarios. 

     

DIMENSIÓN: Capacidad de Respuesta 

9 
tiempo de espera en la cola de atención es el 
adecuado. 

     

10 
Los funcionarios que se encuentran en la línea de 
cajas ofrecen una atención rápida. 

     

11 
Los funcionarios municipales de la municipalidad 
están preparados para resolver las preguntas de 
los usuarios. 

     

DIMENSIÓN: Seguridad 

12 
Se siente seguro dentro de las instalaciones de la 
municipalidad. 

     

13 
Los funcionarios de la municipalidad tratan 
cortésmente a los usuarios. 

     

DIMENSIÓN: Empatía 



 

66 
 

14 
Los funcionarios de la municipalidad muestran 
preocupación por los intereses de sus usuarios. 

     

15 
Los funcionarios de la municipalidad muestran 
preocupación por los intereses de sus usuarios. 

     

 

Variable: Satisfacción de los Usuarios 

DIMENSIÓN: Niveles de Satisfacción 

1 
Se sentiría cómodo asistiendo nuevamente a la 
Municipalidad de Lamas. 

     

2 
Podría recomendar a los usuarios municipales que 
asistan a la Municipalidad de Lamas para resolver 
sus inquietudes. 

     

3 
La variedad de servicios que brinda la 
municipalidad es capaz de satisfacer las 
necesidades que tiene. 

     

4 
La Municipalidad de Lamas cumple con los 
ofrecimientos al usuario. 

     

DIMENSIÓN: Expectativas 

5 
La calidad de servicio recibida por los funcionarios 
de la municipalidad fue adecuada. 

     

6 
Se vieron sus expectativas satisfechas con la 
calidad de servicio. 

     

7 
El servicio de la municipalidad fue específico para 
sus necesidades. 

     

8 
Los servicios ofrecidos por la municipalidad son de 
calidad. 

     

DIMENSIÓN: Rendimiento Percibido 

9 
Existe calidad en los servicios recibidos en la 
Municipalidad de Lamas 

     

10 
La Municipalidad de Lamas hace uso de 
tecnologías para brindar un mejor servicio. 
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Anexo N°03: Validación por juicio de expertos 

Validación del Primer Experto – Mg. A.N. Pedro Antonio Pérez Arboleda 
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Validación del Segundo Experto – Administrador Lic. Doc. Víctor Hugo 

Fernández Bedoya. 
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75 
 

Validación del tercer Experto – metodólogo Mg. Lic. Mark y RR.HH. Miguel ángel 

Castillo Castro.  
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Anexo N°04: Carta de presentación firmado por la Escuela de Administración 

USS. 
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Anexo N°05: Carta de cargo firmado en la empresa donde se realiza la 

investigación 
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Anexo N°06: Resolución del Proyecto 
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Anexo N°07: FORMATO N°1 T1.C1. 

 



 

86 
 

Anexo N°08: Declaración Jurada 
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Anexo N°09: Fotos de aplicación de la encuesta. 

 
 
 
 
 
 
  

Foto N° 1: Insignia de la MPL 
Foto N° 2: Parte de afuera de la MPL 

Foto 4: Dando indicaciones para la 
aplicación del instrumento. 

Foto 3: Aplicación de la encuesta en una 
reunión con los usuarios de la MPL. 

Foto 5: Después de la aplicación del instrumento a 
fuera de la MPL. 
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Anexo N°10: Turnitin 
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Anexo N°11: Acta de aprobación de originalidad de trabajo de investigación 

 

 

 

 


