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Resumen

El presente estudio propuso como objetivo general determinar la relacion
entre percepcion de toma de decisiones, solucion de conflictos y calidad de
servicio en usuarios red-Region Callao, 2023. La toma de decisiones considero la
propuesta de Janis y Mann desde los patrones de comportamiento vigilancia,
hipervigilancia, evitacion defensiva y autoconfianza. Thomas y Kilmann con el
inventario de manejo de conflictos a través del rol competidor, negociador,
colaborador, conciliador, evasivo y en calidad de servicio el modelo SERVQUAL
de Parasuraman, et al, basado en elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. La investigacion fue tipo basica, correlacional de
disefio no experimental, la poblacién fue 243, muestra 174 usuarios de la red
Region Callao, se aplicod el cuestionario de toma de decisiones de Melbourne,
Inventario de manejo de conflictos y cuestionario SERVQUAL, la confiabilidad de
instrumentos se obtuvo con el alfa de Cronbach.

El procesamiento de datos se realizé con el software estadistico SPSS y SAS
para obtener la correlacién de orden 0 y 1 en las tres variables. Se concluy6 que
existe una relacion positiva alta de 0,991 entre toma de decisiones, solucion de

conflictos y calidad de servicio en usuarios red-Region Callao.

Palabras clave: Toma decisiones, conflictos, calidad de servicio.
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Abstract

The general objective of this study was to determine the relationship between perceived
decision-making, conflict resolution and quality of service in network users in the Callao
Region, 2023. Decision-making considered Janis and Mann's proposal from the
behavioral patterns of vigilance, hypervigilance, defensive avoidance and self-
confidence. Thomas and Kilmann with the inventory of conflict management through
the roles of competitor, negotiator, collaborator, conciliator, avoidant, and in-service
quality the SERVQUAL model of Parasuraman, et al, based on tangible elements,
reliability, responsiveness, security and empathy. The research was basic,
correlational, non-experimental design, the population was 243, sample 174 users of
the Callao Region network, the Melbourne decision making questionnaire, Conflict
Management Inventory and SERVQUAL questionnaire were applied, the reliability of
instruments was obtained with Cronbach's alpha.

Data processing was performed with SPSS and SAS statistical software to obtain the
correlation of order 0 and 1 in the three variables. It was concluded that there is a high
positive relationship of 0.991 between decision making, conflict resolution and quality

of service in network users in the Callao Region.

Keywords: Decision-making, conflicts, quality of service.
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