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RESUMEN 

  

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la influencia de la calidad del servicio en 

la satisfacción de los beneficiarios del programa Vaso de Leche de la Municipalidad 

Provincial de Santiago de Chuco durante el año 2025. Se utilizó un enfoque cuantitativo, 

de tipo básico, con un diseño no experimental, transversal y explicativo. La muestra 

estuvo conformada por 322 beneficiarios, a quienes se aplicaron los cuestionarios 

SERVQUAL y de Satisfacción de Usuarios basado en la norma ISO 9001:2008. Los 

resultados revelaron que, si bien las cinco dimensiones de la calidad del servicio 

(tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía) no mostraron 

una influencia significativa de forma individual sobre la satisfacción, el análisis 

inferencial global mediante regresión logística ordinal arrojó un valor p = 0,003. Esto 

indica que la percepción integral de la calidad del servicio sí influye de manera 

significativa en la satisfacción de los usuarios. En conclusión, se destaca la importancia 

de fortalecer la calidad del servicio desde una perspectiva holística para mejorar la 

experiencia de los beneficiarios en programas sociales, aun cuando los factores 

específicos no sean decisivos por separado.  

  

Palabras clave: Programa social, seguridad, tiempo, usuario 
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ABSTRACT 

  

The objective of this study was to analyze the influence of service quality on the 

satisfaction of the beneficiaries of the Glass of Milk program of the Provincial 

Municipality of Santiago de Chuco during the year 2025. A basic quantitative approach 

was used, with a non-experimental, cross-sectional and explanatory design. The sample 

consisted of 322 beneficiaries, to whom the SERVQUAL and User Satisfaction 

questionnaires based on the ISO 9001:2008 standard were applied. The results revealed 

that, although the five dimensions of service quality (tangibility, reliability, 

responsiveness, security and empathy) did not show a significant individual influence on 

satisfaction, the overall inferential analysis using ordinal logistic regression yielded a p-

value = 0.003. This indicates that the overall perception of service quality does have a 

significant influence on user satisfaction. In conclusion, it highlights the importance of 

strengthening service quality from a holistic perspective to improve the experience of 

beneficiaries in social programs, even when specific factors are not separately decisive.  

  

Keywords: Social program, security, time, user. 
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Anexo 9: Reporte Turnitin  
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Anexo 10: Reporte de escritura de inteligencia artificial  
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