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RESUMEN

Objetivo: determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la sede central del
Gobierno Regional de Moquegua, 2014. Materiales y métodos: se planted el estudio como investigacion no experimental con
disefio transeccional correlacional. La muestra estuvo conformada por 102 usuarios externos, seleccionados por muestreo
sistematico. Para la recoleccion de datos, se aplicaron los cuestionarios de Calidad del Servicio y Satisfaccién con el Servicio.
Conclusion: se encontrd que existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en
la sede central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014 (r = 0,65; p<0,01), lo que implica que mientras mas altas son las
expectativas que se tiene del servicio a recibir, mejor es la percepcidn del servicio una vez recibido.
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QUALITY OF SERVICE AND CUSTOMER SATISFACTION OF
THE HEADQUARTERS OF THE REGIONAL GOVERNMENT OF
MOQUEGUA 2014

ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between service quality and customer satisfaction at the headquarters of the
Regional Government of Moquegua, 2014. Materials and methods, The study as experimental research transeccional
correlational design was raised. The sample consisted of 102 external users, selected by systematic sampling. For
data collection , they questionnaires Service Quality and Satisfaction applied to the Service. General conclusion was
found that there is a direct and significant relationship between service quality and customer satisfaction at the
headquarters of the Regional Government of Moquegua, 2014 (r = 0.65; p < 0.01 ), which implies that while the higher
the expectations we have of service to receive , the better the perception of the service once received .

Key words: Quality service regional government, expectations, perceived customer satisfaction regional government

INTRODUCCION con anterioridad. Es asi, que se ha encontrado

referencias que el concepto viene desde hace
La creciente significacion que ha adquirido la  muchos periodos. En realidad, la calidad del
calidad del servicio en estos Ultimos afios, permite  servicio no aparece en un momento concreto del
indagar si se trata de un concepto novedoso para tiempo, sino que se ha ido desarrollando segun las
la direccién de las empresas o es que ha surgido  circunstancias y necesidades.
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La Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente de la Sede Central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014

Cuando se aborda el tema de calidad no solo se
refiere a un producto, en la actualidad el concepto
de calidad del servicio ha formado una parte
significativa de cualquier organizacion y de las
personas que la integran. El deseo de obtener la
perfeccion en la calidad de los servicios y productos
ofrecidos por la empresa u organizacion ha
impulsado a trabajar cada dia con la mejora continua
para lograr sus objetivos; por ello, el servicio al
cliente es un factor importante en el ambito de las
organizaciones, de la misma manera puede ser un
problema para estas, ya que si no se llevara a cabo
de la manera correcta podria resultar el fracaso
de una organizacién. Por lo tanto, la calidad en el
servicio es un tema muy importante y base para
cualquier empresa privada o publica, ya que de esta
depende el fracaso o éxito de las organizaciones.

En un Estado moderno, los resultados definen la
eficiencia de las entidades publicas en la medida
en que quienes las dirigen hayan potenciado e
impulsado sus propias capacidades de gestion.
La adopcidn por parte de los directivos de las
entidades publicas de un estilo gerencial sin
dejar de reconocer la organizacién formal, es util,
especialmente en el cumplimiento de metas, les
facilita mejores resultados, a través de la puesta en
practica de mecanismos de intervencién no solo de
la ciudadania, sino también de los funcionarios y
servidores, en el mejoramiento de los sistemas de
trabajoy en la prestacion de servicios. Para asegurar
esta medida, los directivos en general deberdn
poseer estudios profesionales, capacitacion vy
experiencia en el drea y atributos morales que
permitan reconocerlos como verdaderos lideres
de la organizacién, capaces de dirigir cambios
orientados a un mejor servicio a la ciudadania.

En el presente caso observamos que la sede central
del Gobierno Regional de Moquegua es percibida
por los usuarios del servicio como una organizacion
burocrdtica, con excesiva documentacion y
requisitos para un trdmite administrativo y
mucha demora en la atencidon de los mismos.
Lamentablemente, estos casos se suscitan
diariamente y en muchas oportunidades las criticas
son reiterativas. Los medios de comunicacion
masivos (radiales, televisivos y periodisticos)
expresan casi a diario estos casos. Considerando
la problemadtica anterior, surge la necesidad de
evaluar de manera objetiva como se caracteriza la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la
sede central del Gobierno Regional Moquegua en
el afio 2014.

MATERIALES Y METODOS

Este estudio se enfoca desde el punto de vista
cuantitativo (Veldsquez y Rey, 2001). Ademas,
se procede en el marco del método analitico —
sintético, por el cual, primero, se desagregan la
primera variable en funcién de sus dimensiones,
para establecer la relacion entre cada una de estas
y la segunda variable; y luego, se analiza la relacién
entre las variables (Mufioz, 2011).

La investigacion realizada se tipifica como
investigacion no  experimental (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2006) y el disefio aplicado
para el contraste de las hipdtesis es el disefio
transeccional correlacional (Veldsquez y Rey, 1999),
porgue se pretende analizar la existencia de relacién
significativa entre las variables.

Poblacion y muestra

La poblacion estuvo conformada por los usuarios
externos del Gobierno Regional, que fueron
atendidos durante el periodo enero — marzo afo
2014, esta poblacién asciende a 320 usuarios
atendidos. La muestra estuvo conformada por 102
usuarios externos. La seleccion de la muestra se hizo
por muestreo sistemdtico (Berenson y Levine, 1996).

Los criterios de inclusién considerados son los siguientes:

o Solicitud de algun servicio oficial en el

Gobierno Regional.
o Seguimiento de tramites especificos.

o Contar con mayoria de edad y pleno dominio
de sus facultades mentales.

Se exceptuan de integrar la poblacién toda persona que
acuda a la sede del Gobierno Regional por cualquier
otro motivo que no sea alguno de los sefialados.

Técnicas e instrumentos

Considerando la  encuesta como  técnica
fundamental, se aplicaron como instrumentos de
investigacion el cuestionario de calidad del servicio
y el cuestionario de satisfacciéon con el servicio,
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disefiados bajo la forma de preguntas de matriz
(Sommer y sommer, 2001), en la que se adjunta un
mecanismo de evaluacién del indicador basado en
el escalamiento Likert.

Para analizar la confiabilidad de los cuestionarios se
considerd la consistencia interna de las respuestas a los
items, calculada mediante el coeficiente alfa Cronbach,
sobre la base de una muestra piloto de 18 usuarios.

o Confiabilidad del cuestionario de calidad del
servicio; el coeficiente alfa— Cronbach alcanzd
un valor de 0,769, considerado por algunos
autores mas que suficiente (Hernandez et
al., 2006), lo que hace al cuestionario de
expectativas confiable.

o Confiabilidad del cuestionario de satisfaccion con
el servicio; el coeficiente alfa — Cronbach alcanzd
un valor de 0,963, valor bastante alto, que
evidencia que el cuestionario de percepciones
del servicio es también confiable.

Para el andlisis de datos se utilizd la aplicacién
informatica SPSS 19y Excel. En cuanto a estadisticas,
se utilizaron técnicas de la estadistica descriptiva e
inferencial.

o Tablas de frecuencia absoluta y relativa: para
la presentacion de los datos procesados vy
ordenados segun sus categorias o niveles.

o Coeficiente de correlaciéon: se utilizd el
coeficiente de correlacion de Pearson (r), que
expresa el grado de relacion entre dos variables
medidas como valores numéricos.

RESULTADOS

Calidad de servicio

En la Tabla 1 se presenta informaciéon referida a
la variable calidad de servicio, se observa que la
mayoria de usuarios se ubica en el nivel alto, lo que
significa que sus expectativas respecto al servicio
a recibir en el Gobierno Regional son altas. No hay
casos en el nivel bajo. En términos generales, el
usuario espera recibir servicios de calidad por parte
del Gobierno Regional.
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Tabla 1. Nivel de calidad de servicio

Nivel frecuencia Porcentaje
bajo 0 0.0
medio 9 8,8
alto 93 91,2
total 102 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Del analisis de las dimensiones de la variable “calidad de
servicio”: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia (Tabla 2) se observa en todos los
casos, que la mayoria de usuarios se ubica en el nivel alto
de cada una de las dimensiones, como ocurre también con
la variable en general. Esto significa que sus expectativas
respecto a cada uno de los aspectos del servicio a recibir
en el Gobierno Regional de Moquegua son bastante altas.
Sin embargo, hay diferencias importantes entre algunas
de las dimensiones. En el caso de elementos tangibles, 71
usuarios, que conforman el 69,6%%, se distribuyen en el
nivel alto, mientras un grupo importante de 30 personas,
que representan el 30,4% del grupo, tienen expectativas
mas moderadas y se ubican en el nivel medio. En el caso
de fiabilidad, 89 usuarios, que conforman el 87,3%, se
distribuyen en el nivel alto, mientras un grupo de 13
personas, que representan el 12,7% del grupo, se ubican
en el nivel medio. En el caso de capacidad de respuesta,
75 usuarios, que conforman el 73,5%, consideran que los
servicios a recibir son de alta calidad, mientras un grupo de
27 personas, que representa poco mas de la cuarta parte
del conjunto (26,5%), se ubica en el nivel medio. En lo que
respecta a estas tres dimensiones, no hay casos en el nivel
bajo. Finalmente, en el caso de empatia, 90 usuarios,
que conforman el 88,2%, se distribuyen en el nivel alto,
mientras un grupo de 11 personas, que representan el
10,8% del grupo, no supera el nivel medio. A diferencia de
lo observado en las otras dimensiones, en esta hay un caso
que califica los servicios esperados en el nivel bajo.

Tabla 2. Nivel de calidad de servicio por dimensiones
en el GRM-2014.

Elementos Capacidad de

tangibles Fiabilidad respuesta Empatia
nivel f % f % f % f %
Bajo 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 1,0

medio 31 30,4 13 12,7 27 26,5 11 10,8
Alto 71 69,6 89 87,3 75 735 90 88,2

total 102 100,0 102 100,0 102 100,0 102 100,0

Fuente: elaboracidn propia
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Satisfaccion con el servicio

Respecto a la variable satisfaccion con el servicio
(Tabla 3); la mayoria de usuarios calificaron se
siente satisfecho con los servicios recibidos del
Gobierno Regional, 72 usuarios, que representan
el 70,6%, se distribuyen en esta categoria de
satisfaccion, 30 usuarios, que conforman el 29,4%,
se consideran medianamente satisfechos con los
servicios recibidos. No hubo casos de usuarios que
manifestaran insatisfaccion.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion con el servicio

Nivel frecuencia porcentaje
insatisfaccion 0 0,0
Satisf. media 30 29,4

satisfaccion 72 70,6

Total 102 100,0

Fuente: elaboracién propia

En cuanto a las dimensiones de la variable
satisfaccion con el servicio: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia
(Tabla 4). Para todos los casos, a excepcion de
capacidad de respuesta, la mayoria de usuarios se
considera satisfecho con cada uno de los aspectos
que conforman la variable, en consecuencia, la
percepcidn que tienen de los servicios recibidos es
relativamente favorable.

Tabla 4. Nivel de satisfaccién con el servicio por
dimensiones

Elementos - Capacidad )
- Fiabilidad p Empatia
tangibles de respuesta
Nivel f % f % f % f %
insatisfaccion 0 0,0 0 0,0 6 5,9 2 2,0

satisf. media 47 46,1 29 28,4 52 51,0 28 27,5
satisfaccion 55 53,9 73 71,6 44 43,1 72 70,6

Total 102 100,0 102 100,0 102 100,0 102 100,0

Fuente: elaboracion propia

En el caso de elementos tangibles, 55 usuarios, que
conforman el 53,9%, se distribuyen en la categoria
de satisfaccion, mientras un grupo bastante
importante de 47 personas, que representan el
46,1% del total, apenas alcanzan una satisfaccion
media con los servicios recibidos. En el caso de

fiabilidad, 73 usuarios, que conforman el 71,6%, se
distribuyen en la categoria de satisfaccion, mientras
un grupo de 29 personas, que representan el 28,4%,
se distribuyen en la categoria de satisfaccion media.
En el caso de empatia, 72 usuarios, que representan
el 70,6% del conjunto, se distribuyen en la categoria
de satisfaccién, mientras un grupo de 28 personas,
que representan el 27,5% del total, se distribuyen
en la categoria de satisfaccion media.

Es importante destacar que esta ultima dimension,
aparecen dos casos en el nivel de insatisfaccion.
Por otro lado, el caso de capacidad de respuesta,
es distinto: 52 usuarios, que representan poco mas
de la mitad del total (51%), se distribuyen en la
categoria de satisfaccion media, mientras que 44
personas, que representan el 43,1%, se ubica en la
categoria de satisfaccion, y seis usuarios (5,9% de
la muestra) se consideran insatisfechos con esta
dimensidn de la variable.

Relacion entre las variables

Los datos encontrados en el analisis de correlaciéon
entre la calidad de servicio y la satisfaccion con el
servicio (Tabla 5) permiten demostrar que existe
relacion directa entre ambas variables. Se tiene
que el coeficiente de correlacién alcanza un valor
de 0,676 altamente significativo (p=0,000), que
identifica una correlacidn positiva media. Entonces
mientras mas altas son las expectativas que se tiene
sobre la calidad del servicio, mayor es la satisfaccion
una vez recibido el servicio.

Tabla 5. Calidad de servicio y satisfacciéon con el
servicio

calidad de satisfaccién
servicio con servicio
Correlacion de 1 0,676
calidad de Pearson
servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 102 102
Correlacion de 0,676" 1
satisfacciéon Pearson
con servicio  Sig. (bilateral) 0,000
N 102 102

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracidn propia
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El coeficiente de correlaciéon, para el caso del
analisis de correlaciéon entre elementos tangibles
del servicio y la satisfaccion con el servicio (Tabla
6), alcanza un valor de 0,288 altamente significativo
(p=0,003), que identifica una correlacion positiva
media. Estos datos demuestran que, existe relacion
directa entre las variables analizadas.
Tabla 6. Elementos tangibles del servicio vy
satisfaccion con el servicio

Satisfaccion

CS tangibles o
con servicio
Correlacion de 1 0,288"
Pearson
CS tangibles  sig. (bilateral) 0,003
N 102 102
Correlacion de 0.288" 1
. . Pearson ’
satisfaccion i )
con servicio  Sig. (bilateral) 0,003
N 102 102

**_ Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

Los resultados del andlisis de correlacion entre la
fiabilidad del servicio y |a satisfaccion con el servicio
(Tabla 7) demuestran que, existe relacion directa
entre dichas variables. El coeficiente de correlacion
alcanza un valor de 0,530 altamente significativo
(p=0,000), que identifica una correlacion positiva
media y significa que mientras la puntuacién con
que se califica la calidad de servicio en el aspecto
fiabilidad es mayor, la satisfaccion que se tiene del
servicio recibido también sera mayor.

Tabla 7. Fiabilidad del servicio y satisfaccién con el
servicio

satisfaccion

CS Fiabilidad .
con servicio
Correlacion de 1 0,530
Pearson
CS Fiabilidad Sig. (bilateral) 0,000
N 102 102
Correlacion de 530" 1
satisfaccion Pearson
con servicio  Sig. (bilateral) ,000
N 102 102

** Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracién propia
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Los resultados del analisis de correlaciéon entre
la capacidad de respuesta en el servicio y la
satisfaccion con el servicio (Tabla 8) cuyo coeficiente
de correlacion alcanza un valor de 0,533 altamente
significativo  (p=0,000), que identifica una
correlacion positiva media, demuestran que, existe
relacion directa entre la capacidad de respuesta en
el servicio y la satisfaccion del cliente.

Tabla 8. Capacidad de respuesta en el servicio y
satisfaccion con el servicio

satisfacciéon
CS respuesta

con servicio
Correlacion de 1 0,533"
Pearson
CSrespuesta  gjs (pilateral) 0,000
N 102 102
CorFr)eIauon de 0,533" 1
satisfaccion earson
con servicio  Sig. (bilateral) 0,000
N 102 102

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

Para el caso del analisis de correlacién entre la
empatia en el servicio y |la satisfaccion con el servicio
(Tabla 9), se obtuvo un coeficiente de correlaciéon
que alcanza unvalor de 0,607 altamente significativo
(p=0,000), que identifica una correlaciéon positiva
con intensidad media y demuestra que, existe
relacion directa entre ambas variables.

Tabla 9. Empatia en el servicio y satisfaccion con el
servicio

satisfaccion

CS empatia .
con servicio
Correlacion de 1 0,607"
Pearson
CSempatia  gjo (pilateral) 0,000
N 102 102
Correlacion de 0,607 1
satisfaccion Pearson
con servicio  Sig. (bilateral) 0,000
N 102 102

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia
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DISCUSION
En cuanto a calidad de servicio

La mayoria de usuarios se ubica en el nivel alto de la
variable (91,2%), lo que significa que sus expectativas
respecto del servicio que deben recibir en la sede
central del Gobierno Regional son favorables. Lo
mismo se observa en torno a las dimensiones de la
variable: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia. En todos estos casos, la mayoria
de usuarios se ubica en el nivel alto de cada una de
las dimensiones: en elementos tangibles, 69,6%; en
fiabilidad, 87,3%; en capacidad de respuesta, 73,5%, y
en empatia, 88,2%.

Cabe destacar que, en lo que respecta a las
primeras tres dimensiones, no se identificaron
casos en el nivel bajo, mientras que en lo que
respecta a empatia se identificd un caso que califica
los servicios esperados en el nivel bajo. Las cifras
muestran que, en términos generales, el usuario
espera recibir servicios de calidad por parte del
Gobierno Regional, y esta expectativa se traslada
a cada uno de los aspectos que dan forma a los
servicios que presta el Gobierno Regional.

Los resultados se corresponden con los hallazgos
de Ontdn et al. (2010), quienes encontraron que
las dimensiones mas relevantes, aun cuando no
eran significativamente diferentes de las demas,
fueron fiabilidad y seguridad, que aqui se asimilan
en una sola dimension, fiabilidad. Corresponden
también con los hallazgos de Avila (2011), quien
también de manera general encontré que el
usuario percibe la calidad de servicio como buena,
que aqui se puede traducir en el nivel alto que se
ha considerado. Coinciden, asimismo, con los de
Vera (2007), quien también encontrd un nivel alto
de calidad de servicio, al evaluar las expectativas de
los pacientes con los que trabajo. Estos hallazgos se
ubican en un marco de intencion de facilitar a las
administraciones publicas un enfoque comun ante
los retos que se plantean las sociedades del siglo
XXI, entre los que se cuentan la participaciéon del
ciudadano en procedimientos y mecanismos de
evaluacion de los servicios publicos, y la necesidad
de innovacion en un contexto de incertidumbre
(Ruiz, 2009). En ese sentido, cabe recordar que
en un estado moderno, los resultados definen la
eficiencia de las entidades publicas en la medida

en que quienes las dirigen hayan potenciado e
impulsado sus propias capacidades de gestion. Pero,
para ello, se requieren “democracias exigentes”,
aunque estas sslo existen cuando hay ciudadanos
y organizaciones que cuentan con informacion
suficiente (Sdnchez, 2003).

En cuanto a la satisfaccion con el servicio

La mayoria de usuarios (70,6%) se siente satisfecho
con los servicios recibidos del Gobierno Regional.
En la evaluacion de la variable en general no hubo
casos de usuarios que manifestaran insatisfaccion.
Similar tendencia se observa cuando se analizan las
dimensiones de la variable: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. Como
se observa en todos los casos, a excepcidon de
capacidad de respuesta, la mayoria de usuarios se
considera satisfecho con cada uno de los aspectos
que conforman la variable: en elementos tangibles,
53,9%; en fiabilidad, 71,6%; y en empatia, 70,6%.
Sin embargo, en capacidad de respuesta, se observa
una situacién distinta, que exige analizar los datos
con mayor detalle; en este caso, 51% de usuarios
se distribuye en la categoria de satisfaccion media,
mientras que 43,1% se ubica en la categoria de
satisfaccion; cabe destacar, ademas, que seis usuarios
(5,9% de la muestra) se consideran insatisfechos.

En términos generales, se tiene que la proporciéon
de usuarios que alcanzan satisfaccion con el
servicio supera a la proporcion de usuarios que no
alcanzan satisfaccion. En ese sentido, se corroboran
los hallazgos generales de Soto (2012), quien
también aplicé el mismo modelo de analisis, pero
considerando las cinco dimensiones tradicionales.
Se coincide con los hallazgos de Petracci (1998),
quien también encontré una satisfaccion alta,
tanto en la evaluacidon que hace del promedio
general de la variable como desde el anilisis de
la menor diferencia entre la calidad esperada y
percibida. Sin embargo, los datos ponen en relieve
dos situaciones importantes. Por un lado, el juicio
del usuario no es favorable hacia la capacidad de
respuesta que se obtiene en los servicios que
brinda el Gobierno Regional, lo cual coincide con la
tendencia identificada por Ontdn et al. (2010), en
el sentido de que la dimensidon menos favorecida
fue también la capacidad de respuesta salvando,
por supuesto, las distancias que representa evaluar
diferentes servicios y el hecho de que en ese estudio
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la capacidad de respuesta también fue calificada
positivamente, aunque en menor medida de lo que
se hizo con las otras dimensiones.

Por otro lado, la percepcion respecto del servicio
recibido que no alcanza el nivel de satisfaccion parece
extenderse también hacia los elementos tangibles,
en la medida que, en términos de proporcidn, las
categorias de satisfaccion y satisfaccion media no
estan muy alejadas entre si, lo cual induce a pensar
que, considerando otros escenarios e incluso
la posibilidad de acceder a otras muestras, los
resultados podrian mostrar una tendencia distinta,
mas acorde con la ausencia de identificacidon con una
satisfaccion plena con el servicio.

De todos modos, los resultados encontrados
en torno a esta variable se ubican en un plano
contrario a los hallazgos de Vera (2007), pues esta
autora reportod que la insatisfaccién era mayor que
la proporcién de satisfaccion, tanto como 91,7%
frente a solo 8,3% de satisfaccién. Claro que hay que
tener en cuenta que los analisis estuvieron sujetos
a una perspectiva de analisis distinta, en este caso,
mediante la identificacion de la variable por si
misma, y en el caso de Vera (2007) en funcion de las
diferencias entre expectativas y calidad percibida.
En el caso especifico de la fiabilidad, los datos
también entran en contradiccion con los hallazgos
de soto (2012), pues esta autora encontrd que, por
lo menos, en dos servicios (Consultorio Externo y
Hospitalizacion), la proporcién de insatisfaccién
supera a la de satisfaccion. Y sugieren una fuerte
discrepancia respecto de los hallazgos de Campos
y Soto (2012), en tanto estos autores encontraron
que la insatisfaccién de los usuarios se enfoca en
categorias como maltrato, que claramente refleja
aspectos que aqui se identifican con laempatiaen el
servicio, y ambiente y equipo, que aqui se identifica
con los elementos tangibles del servicio, dos
dimensiones que aqui no son relevantes en cuanto
a niveles medios de satisfaccién o insatisfaccion.

En cuanto a la relacién entre variables

El andlisis de correlacién efectuado entre la calidad
de servicio y la satisfaccion con el servicio, asi como
entre las dimensiones de la calidad de servicio y
la satisfaccion con el servicio, arroja resultados
elativamente consistentes. En el caso de la relacion
entre las variables, como en el de las dimensiones
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de la calidad de servicio respecto de la satisfaccion
con el servicio, el coeficiente de correlacién resultd
altamente significativo (p < 0,01) e identifica una
correlacion positiva media en todos los casos. Asi,
se tiene, r = 0,676 (p = 0,000), para calidad de
servicio y satisfaccion con el servicio; r, = 0,288 (p
= 0,003), para elementos tangibles del servicio y la
satisfaccion con el servicio; r, = 0,530 (p = 0,000)
para fiabilidad del servicio y satisfaccion con el
servicio; r, = 0,533 (p = 0,000) para capacidad de
respuesta en el servicio y satisfaccion con el servicio;
y r,=0,607 (p = 0,000) para empatia en el servicio y
satisfaccion con el servicio.

Si bien la fuerza de la relacion entre las variables
puede calificarse en la gama media, la alta
significatividad encontrada permite sostener
gue mientras mayor es la puntuacién con que se
califica la calidad de servicio, mayor es también la
satisfaccion que se tiene del servicio recibido. Este
hallazgo verifica la hipdtesis general propuesta, por
lo cual, existe relacion directa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Lo mismo puede
decirse a nivel de dimensiones: mientras mayor es
la puntuacion con que se califica los elementos
tangibles del servicio, la fiabilidad del servicio, la
capacidad de respuesta en el servicio y la empatia
en el servicio, hablando de la variable calidad de
servicio, mayor es también la puntuacién con que
se califica la satisfaccion con el servicio; en otras
palabras, mientras mejores son las expectativas que
tiene el usuario respecto del servicio a recibir, mejor
es también su percepcion del servicio recibido.

En ese sentido, los resultados permitieron
comprobar tanto la hipdtesis general propuesta,
como las hipdtesis especificas que se habian
formulado. En este sentido, los resultados coinciden
con los hallazgos reportados por Avila (2011), quien
encontro influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion con el servicio, considerando el mismo
modelo de andlisis de la satisfaccion del usuario,
pero analizando las variables por separado, como
aqui se ha hecho.

Sin embargo, hay un detalle final a tener en cuenta:
en la medida que se trata de mediciones obtenidas
en un espacio de tiempo relativamente corto entre
si, la correlacién media encontrada no evidencia
una solida consistencia entre las mediciones
efectuadas, como cabria esperar de dos mediciones
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en los mismos sujetos y con los mismos indicadores.
Esto indica que entre una y otra medicidn se abre
una brecha importante, representada, primero,
por el intervalo que no se alcanza en el coeficiente
de correlacion (alrededor de 0,4) y, segundo, en
el hecho de que si bien una correlaciéon expresa
correspondencia entre ambas mediciones, no
necesariamente significa que los mismos sujetos
hayan conservado la misma opinidn inicial después
de recibido el servicio. No fue propdsito de este
estudio analizar esta brecha, pero esta se desprende
de los resultados encontrados.

A modo de sintesis, se puede decir que los
resultados respaldan los supuestos del modelo
de calidad que sirvié para el anadlisis, en tanto se
verifica una brecha entre ambas mediciones vy, al
mismo tiempo, respaldan también los esfuerzos
qgue se vienen haciendo en el sector publico por
mejorar los servicios que se brindan al ciudadano.

CONCLUSIONES

Se encontrd relacion directa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la sede
central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014
(r = 0,676**), debido a que mientras mayor es la
puntuacién con que se califica la calidad de servicio,
mayor es también la satisfaccion que se tiene del
servicio recibido.

En consecuencia, existe relacion directa entre
las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia del servicio y
la satisfaccion del cliente en la sede central del
Gobierno Regional de Moquegua, 2014, lo que
implica que mientras mayor es la puntuacién con
que se califica estas dimensiones de la variable
calidad de servicio, mayor es también la satisfaccion
que se tiene del servicio recibido.
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