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RESUMEN

La presente investigacion titulado “Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion del usuario de la municipalidad provincial de Viru, La Libertad - 2021 tuvo
como objetivo “determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Provincial de Vir, La Libertad —2021”. El tipo de investigacion
es bésica, disefio no experimental, enfoque cuantitativo, nivel correlacional - descriptiva y el
método que se utilizo es hipotético - deductivo.

Asimismo, la poblacion integrada por 33 545 habitantes entre los 18 y la muestra
conformada por 380 usuarios. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario para ambas variables. Por otro lado, para la comprobacion de la Hipotesis se
utilizé la prueba de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov y prueba no paramétrica
considerando la de RHO Spearman.

Los resultados obtenidos en la investigacién indicaron que la calidad de servicio es
regular en un 64.7% (244), 19.5% (74) bajo y el 16.3% (62) alto; del mismo modo, la
satisfaccion del cliente el 59.7% (227) en un nivel regular, el 23.7% (90) bajo y el 16.6%
(63) alto.

Concluyendo “Ia calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccién del
usuario de la Municipalidad Provincial de VirQ, La Libertad — 2021”, indicando un
(rho=0,863**) “positiva alta directa” y (p=0.00 < 0.05), asimismo la regresion lineal influye

en 85.2% para ambas variables, y el 14.8% es influida por otras variables.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion del Usuario, Confianza, Seguridad y
Empatia.
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ABSTRACT

The present investigation entitled "Quality of service and its influence on user
satisfaction of the provincial municipality of VirQ, La Libertad - 2021" aimed to "determine
the influence of service quality on user satisfaction of the Provincial Municipality of Vird,
La Libertad - 2021”. The type of research is basic, non-experimental design, quantitative
approach, correlational level - descriptive and the method used is hypothetical - deductive.
Likewise, the population made up of 33,545 inhabitants between 18 and the sample made up

of 380 users.

The technique used was the survey and the instrument the questionnaire for both
variables. On the other hand, to verify the Hypothesis, the Kolmogorov-Smirnov normality

test was used and the non-parametric test considering the RHO Spearman test.

The results obtained in the investigation indicated that the quality of service is regular
in 64.7% (244), 19.5% (74) low and 16.3% (62) high; in the same way, customer satisfaction
59.7% (227) at a regular level, 23.7% (90) low and 16.6% (63) high.

Concluding "the quality of service significantly influences user satisfaction of the
Provincial Municipality of VirQ, La Libertad - 2021", indicating a (rho = 0.863 **) "positive
high direct” and (p = 0.00 <0.05), also linear regression influences 85.2% for both variables,
and 14.8% is influenced by other variables.

Keywords: Quality of Service, User Satisfaction, Trust, Security and Empathy.
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