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Resumen

En el presente trabajo se utiliz6 un disefio de investigacion descriptivo correlacional,
para determinar la relacion entre las variables calidad de los servicios de saneamiento y la
satisfaccion del usuario en el distrito de Carmen Alto, provincia de Huamanga. La muestra
esta constituido por 137 personas del distrito de Carmen Alto, mayores de 18 a 65 afios. Se
empleo como instrumento de recoleccion de datos una encuesta de elaboracion propia,
validado por el asesor y los profesionales de la UNIVERSIDAD CATOLICA DE
TRUJILLO BENEDICTO XVI, que abarcan preguntas sobre las variables. Los resultados
indican que si existe una relacion entre la variable calidad de los servicios de saneamiento y
la satisfaccion del usuario. La variable calidad de los servicios de saneamiento se abrio en
cinco dimensiones y se determinaron sus indicadores para su medicion. Asi se determind
que existe una influencia de 5.80% de la fiabilidad, 1.74% de la capacidad de respuesta,
5.02% de seguridad, 3.61% de empatia y 4.54% de elementos tangibles, con la variable de
satisfaccidn del usuario. Estos resultados se procesaron con el software SPSS'y se uso6 el Rho
de Spearman y el Excel, para determinar los resultados de la investigacion, llegando al
resultado general donde existe una relacion directa significativa entre la calidad de servicios

de saneamiento y la satisfaccion del usuario, cuyo resultado obtuvo 8.18% de influencia.

Palabras claves: calidad de servicio, fiabilidad, satisfaccion del usuario.
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Abstrac

In the present work, a correlational descriptive research design was used to determine
the relationship between the variables quality of sanitation services and user satisfaction in
the Carmen Alto district, Huamanga province. The sample is made up of 137 people from
the Carmen Alto district, over 18 to 65 years old. The data collection instrument used was a
survey of our own elaboration, validated by the advisor and the professionals of the
UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI, which included
questions about the variables. The results indicate that there is a relationship between the
variable quality of sanitation services and user satisfaction. The variable quality of sanitation
services was opened in five dimensions and its indicators were determined for its
measurement. Thus, it was determined that there is an influence of 5.80% of reliability,
1.74% of response capacity, 5.02% of security, 3.61% of empathy and 4.54% of tangible
elements, with the variable of user satisfaction. These results were processed with the SPSS
software and Spearman's Rho and Excel were used to determine the results of the research,
reaching the general result where there is a significant direct relationship between the quality

of sanitation services and user satisfaction. whose result obtained 8.18% influence.

Keywords: quality of service, reliability, user satisfaction.
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