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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio
sobre la satisfaccién del cliente en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco
2022. Metodoldgicamente corresponde al enfoque cuantitativo, del tipo bdsico, cuyo disefio es
no experimental, descriptivo causal, que pretende conocer por una parte, la calidad de servicioy
la satisfaccién del cliente en la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco, demostrada a través de
sus dimensiones mencionadas en la matriz de operacionalizacion de variables, donde se examiné
la influencia de la variable Ox calidad de servicio sobre la variable Oy satisfaccion del cliente, del
mismo modo se tomd una poblacion: que se tiene por mes de 130 clientes entre varones y
mujeres, realizado de manera no probabilistica, es decir a criterio del investigador, llegando a
aplicar la encuesta el cual contenia 20 items a los estudiantes, cada una de las cuales se distribuyo
de acuerdo a las dimensiones y como resultados, tenemos que la atencion a los clientes en las
diferentes entidades u organizaciones en la tltima década ha sido situacion de cuestion por parte
de los usuarios ya que recibian un regafio en lugar de buena atencién es desde acad que en esta
indagacion se llegd a la conclusién de que La calidad de servicio influye significativamente sobre
la satisfaccion del cliente en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco. Esto
de acuerdo a lo estimado en el cuadro nimero quince donde la constante de correlacion fue de
0,960 (alta correlacion), cuyo valor de significatividad fue mayor al p valor estimado es decir que
(a > p), este reforzado con la recta de regresion donde se observa que si la calidad de servicio es
regular también esta repercutird en la satisfaccion del cliente que serd regular.
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The objective of this research is to determine the influence of the
quality of service on customer satisfaction in the workers of the
district municipality of Saylla - Cusco 2022

ABSTRACT

The objective of this research is to determine the influence of the quality of service on customer
satisfaction in the workers of the District Municipality of Saylla - Cusco 2022. Methodologically, it
corresponds to the quantitative approach, of the basic type, whose design is non-experimental,
causal descriptive, which seeks to know, on the one hand, the quality of service and customer
satisfaction in the District Municipality of Saylla - Cusco, demonstrated through its dimensions.
mentioned in the matrix of operationalization of variables, where the influence of the variable Ox
quality of service on the variable Oy customer satisfaction was examined, in the same way a
population was taken: that there are 130 customers per month and the chosen sample of non-
probabilistic way of 97 clients between men and women, carried out in a non-probabilistic way,
that is to say at the discretion of the researcher, coming to apply the survey which contained 20
items to the students, each of which was distributed according to the dimensions. As a result, we
have that the attention to clients in the different entities or organizations in the last decade has
been a question situation on the part of the users since they received a scolding instead of good
attention. It is from here that in this investigation it was reached the conclusion that the quality
of service significantly influences customer satisfaction in the workers of the District Municipality
of Saylla - Cusco. This according to what is estimated in table number fifteen where the
correlation constant was 0.960 (high correlation), whose significance value was greater than the
p estimated value, that is to say that (a > p), this is reinforced with the regression line where it is
observed that if the quality of service is regular, this will also affect customer satisfaction, which
will be regular.

Keywords: quality of service and customer satisfaction.
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INTRODUCCION

Cuando nos referimos a la calidad del servicio, podemos hacer alusion a la satisfaccién
del cliente, buscar la primera tiene como objetivo fundamental la consecucién de la
segunda. Para lograrla se parte del trabajo bien hecho y del conocimiento del cliente, de
tal manera que lo que reciba colme sus expectativas. Por otro lado, los trabajadores en
estos dias, buscan que el servicio al cliente sea mucho mejor y que actualmente es una
de las actividades mas bdsicas para que los usuarios puedan salir satisfechos al acudir a
una empresa estatal o privada, gracias a este servicio podemos captar mas clientes y
fidelizarlos con nuestra empresa.

La Municipalidad del Distrito de Saylla, provincia de Cusco, Regién Cusco, se propuso
trabajar con transparencia y realizar la expansion territorial de manera ordenada, pero
no se menciond un punto muy importante y que es la base para la realizacion exitosa
sobre la calidad de servicio al cliente, donde el 70% de ellos se quejan constantemente.
Alcalds y Martinez (2012). Establece que la calidad del servicio es garantizar la atencion,
y al hacerlo nos convertimos en organizaciones efectivas porque tenemos términos
insustituibles de consulta y atencion, y toda la organizacién debe permanecer de pie
porque ellos también son participes de esta organizacion, y juntos las Organizaciones
participantes. tienen un papel fundamental importante en la mejora de los resultados
necesarios para las capacidades de todos los colaboradores.

Entre los principales antecedentes tensmos:

Guisa y Cotter (2019). Entender que la calidad del servicio es el cuidado que las personas
brindan a los consumidores y usuarios, los usuarios que quieren disfrutar de un servicio,
es interpretarlo como una necesidad percibida por nuestros clientes; una vez visto, debe
funcionar de la manera que se desea brindar, y deben organizarse y distribuirse para
mantener la satisfaccién general del consumidor.

Kotler y Armstrong, (2014). La investigacion sobre la satisfaccion del cliente a menudo se
realiza desde dos perspectivas muy diferentes, ya sea desde la perspectiva del cliente o
desde la perspectiva de la organizacion que realiza la investigacion. Por supuesto, entre
estos dos extremos, las posibilidades de incluir modelos de satisfaccién del cliente son
infinitas. Se pueden elegir diferentes enfoques para definir el concepto de satisfacciéon
del cliente, pero es importante sefialar que el modelado de la satisfaccion del cliente

depende de manera critica de cdmo se conceptualiza la satisfaccién (Johnson, Anderson
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y Fornell 1995). Sin embargo, esta conceptualizacion ha suscitado diversas controversias.

Algunas caracteristicas de la satisfaccion del cliente que estan en cuestion son la

naturaleza de la satisfaccion, si es agregada o especifica para cada transaccién

presentada para un producto o servicio, y el hecho de que se mide la satisfaccién.

Generalmente cumple con el nivel del mercado.

Las principales preguntas propuestas son:

= iCémo influye la calidad de servicio sobre la satisfaccion del cliente en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco - 20217

=  iCémo es la calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Saylla — Cusco - 20217

= (iComo es la satisfaccion del cliente en la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco -
20217

Las principales hipdtesis propuestas son:

» Lacalidad de servicio influye significativamente sobre la satisfaccion del cliente en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco - 2021

= |a calidad de servicio es regular en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Saylla — Cusco — 2021.

= |a satisfaccidn del cliente es regular en la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco —
2021.

= |os principales objetivos propuestas son:

=  Determinar de qué manera la calidad de servicio influye sobre la satisfaccién del
cliente en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco - 2021.

=  Determinar cédmo es la calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Saylla — Cusco — 2021.

=  Determinar cdmo es la satisfaccion del cliente en la Municipalidad Distrital de Saylla
— Cusco - 2021.

METODOLOGIA

La investigacion es de tipo Descriptiva, ya que en una primera etapa se describira la para

determinar la muestra de esta indagacion se tomd en cuenta una seleccion de manera

estratificada y por la naturaleza de nuestra poblacién esta fue de forma intencionada no

probabilistica, lo que indica que no se utilizé un proceso de calculo estadistico para esta

seleccidn relevancia se tomdé como poblacion a 130 personas que solicitan servicio en la
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Municipalidad de Saylla. En este estudio fue indispensable la estructuracion de dos
cuestionarios los cuales fueron nuestros instrumentos, este se disefid para cada una de
las variables, las cuales estan comprendidas con alternativas de respuestas de manera
ordinal tomando en cuenta las escalas de Likert, en este caso la técnica utilizada fue la
encuesta, a dichas escalas se les dio una codificacion numérica, con la finalidad de poder
realizar la data y la elaboracion de sus respectivas tablas. Son varios los problemas que
se suscitan dentro de una institucién de la Municipalidad de Saylla, en especial el
cansancio profesional y la incomprensién entre colegas llegando a veces a discrepar, de
alli que para que el respectivo estudio tenga solidez se procedié a determinar la prueba
de nuestro supuesto hipotético, del cual para este caso por ser una investigacion
descriptiva y para ello se utilizé el Tau b de Kendall, cuyos resultados se muestran en las
tablas de contingencia, en el que también se muestra el nivel de significancia de a relacion
entre la variables estudiadas, este fue analizado y descrito en base a las tablas de
frecuencia y graficos respectivos, mediante la estadistica descriptiva, en dicho analisis
también tuvo lugar la evaluacién de los supuestos y finalmente se realizd la demostracién
de estas, dicho proceso fue mediante la estadistica inferencial que en este caso se utilizd
instrumentos estadisticos como es el SPSS, y para la data fue necesario el EXCEL.
RESULTADOS Y DISCUSION

La constante fluctuacion de las personas en los Ultimos afios estd generando la ansiedad
y el estrés en la sociedad del cual en la diferentes organizaciones, empresas o entidades
ediles la tencién estd teniendo observacion negativa por parte de los usuarios ya que los
gue atienden en las diferentes oficinas lo realizan de mal humos o con otro tipo de
cardcter, es por ello que en esta indagacion se pretende ver cémo influye la calidad de
servicio sobre la satisfaccion del cliente en los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Saylla — Cusco, del cual para respaldar de mejor forma lo que se estd investigando se
disefid recursos que ayudaron en la recaudacion de informacién fidedigna, es asi que para
la variable uno de dicha indagacién en lo que respecta a los aspectos de expectativa y
percepcion se elabord un cuestionario de diez preguntas para cada una de ellas
respectivamente, por otro lado en cuanto a la variable dos en lo que respecta a fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles se implementd a
cuatro items respectivamente, a todo este proceso fue indispensable la elaboracién de

una ratio con las dimensiones y sus respectivas alternativas de respuesta, al cual se le
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adjudico una determinada codificacién esto con la finalidad de realizar de mejor forma la
descripcion de las respuestas de los encuestados

Resumen de la variable calidad de servicio.

Tabla 1
Porcentaje
Frecuencia Parcentaje acumuladao
Mala 19 19,6 19,6
Regular 43 49 5 G91
Buena 15 155 845
Muy buena 15 15,5 100,0

Total a7 100,0
FUENTE: Elaboracion propia.

Referente a dicha variable de estudio los datos que anteceden muestran que el 49,5%
de los clientes aduce que es regular, el 19,6% indico que es mala, otro 15,5% de los
mismos opto por responder buena y muy buena respectivamente. De los valores
estimados en el cuadro anterior se observa que un porcentaje relevante opto por
responder regular, afirmacion que ayuda a determinar que la calidad de servicio es
regular en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco, este debido
a que los clientes afirman que en dicha entidad edil, en ocasiones los trabajadores
muestran buen desempefio de su labor, quienes muestran experiencia y amplitud al
momento de atender a los clientes, por otro lado este mismos contingente de clientes
aduce que los trabajadores en esta municipalidad, muestran regularmente empatia y
bastante dindmica en su labor.

Resumen de la variable satisfaccion del cliente.

Tabla 2
Porcentaje
Frecuencia Parcentaje acumulado
Mala 16 16,5 16,5
Reqgular 21 52,6 Ga .1
Buena 13 13,4 82,5
Muy buena 17 17,5 100,0

Total a7 1000
FUENTE: Elaboracion propia.

Sobre la satisfaccion del cliente en resumen de todo lo anterior se hallé que el 52,6%

respondio que esta es regular, otro 17,5% adujo que es muy buena, el 16,5% respondid
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gue es mala y solo el 13,4% respondid que es buena. De los resultados que anteceden se
aprecia que un buen nimero de los clientes opto por la opcién de regular acepcion que
conlleva a concluir que la satisfaccion del cliente es regular en la Municipalidad Distrital
de Saylla — Cusco, esto debido a que los usuarios aducen que en dicha entidad se cuenta
en su generalidad con personal capacitado para atender a la diversidad de publico que
concurren a las oficinas de esta municipalidad, y que regularmente laboran equipos de
trabajo con una vocacién de servicio rapido y oportuno dicho contingente de los clientes
manifiestan, que algunas veces facilitan los servicios que el cliente solicita en el tiempo
mas rapido posible.

Prueba de hipédtesis general

Muchas de las organizaciones, empresas entre ellas entidades ediles en los Ultimos afios
estan teniendo un declive en la atencidn de sus clientes, esto debido a muchos factores,
entre ellos la actitud negativa de algunos trabajadores que atienden en estas empresas,
es por ello que en esta indagacién se observa coémo influye la calidad de servicio sobre la
satisfaccion del cliente en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco,
de tal forma para la comprobacion de la correlacidn de las variables que se encuentran
en este problema se recurrié al estadistico respectivo cuyas estimaciones se aprecian a
continuacion.

Correlacién calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Tabla 3
CALDAD DE SATISFACCION
SERVICIO DEL CLIENTE
Tau_b CALIDAD DE Coeficiente de correlacidn 1,000 A60™
de SERVICIO Sig. (bilateral) . ,000
Kendall M g7 q7
SATISFACCION Cosficiente de correlacion L9607 1,000
DEL CLIEMTE Sig. (bilateral) 000
i a7 a7

Interpretacion v analisis:

Ho: Calidad de servicio y satisfaccion al cliente no se relacionan
significativamente.
Hipotesis estadisticas

Ha: Calidad de servicio y satisfaccion al cliente se relacionan
significativamente.

MNivel de significacion o =005

Coeficiente de 0,960 = Alta correlacion.

carrelacion

Valor p calculado p = 0,000

Conclusian Como p=0,05, Existe relacidn Atta v significativa.
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CONCLUSIONES
La atencidn a los clientes en las diferentes entidades u organizaciones en la Ultima década
ha sido situacién de cuestion por parte de los usuarios ya que recibian un regafio en lugar
de buena atencién es desde aca que en esta indagacion se llegd a la conclusién de que La
calidad de servicio influye significativamente sobre la satisfaccion del cliente en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Saylla— Cusco. Esto de acuerdo a lo estimado
en el cuadro nimero quince donde la constante de correlacién fue de 0,960 (alta
correlacion), cuyo valor de significatividad fue mayor al p valor estimado es decir que (a
> p), este reforzado con la recta de regresion donde se observa que si la calidad de
servicio es regular también esta repercutira en la satisfaccion del cliente que sera regular.
Por otro lado el estrés se ha incrementado en la Ultima década debido a diferentes
factores, factor que ha motivado a los que atienden en las diferentes organizaciones
creando una actitud poco agradable a los clientes, es asi que en contraste a esto en esta
indagacion se concluye que la calidad de servicio es regular en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco, este respaldado por lo estimado en el cuadro
numero nueve, donde el 49,5% de los clientes opto por la respuesta de regular, porque
en los ultimos afios se ha determinado que son pocos las empresas o entidades que
brindan una buena atencién a los clientes, esto por debilidades de organizacion de dichas
entidades, pero en este estudio se llegd a la conclusion de que la satisfaccion del cliente
es regular en la Municipalidad Distrital de Saylla — Cusco, puesto que en el cuadro nimero
catorce se obtuvo que el 52,6% de los clientes marco la alternativa de regular.
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