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Resumen 

 

El presente estudio Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente en la empresa Bitel 

Ancst04 Chimbote-2019, tuvo como objetivo analizar la relación entre ambas variables. El 

estudio fue de tipo descriptivo y de diseño no experimental y transversal con una muestra 

probabilística constituida por 278 clientes (entre 18 y 65 años) de la empresa Bitel a quienes 

se les aplicó se aplicó dos cuestionarios para recoger información de las variables de estudio 

Los resultados obtenidos reportan que existe una relación positiva entre calidad de servicio 

y satisfacción en los clientes en la empresa Bitel Ancst04 Chimbote-2019.Por lo tanto, se 

comprobó la hipótesis de investigación con la prueba estadística Rho Spearman que 

proporciono una significancia menor a 0.05. Asimismo, el coeficiente de correlación 

Rho=0.332, indica que existe una relación positiva de nivel medio entre las variables de 

estudio.  

Con respecto al análisis descriptivo de las variables, se concluyó, que el 86.69% de clientes 

encuestados manifestaron que su calidad de servicio de la empresa está en un nivel muy alto 

y alto y el 89.57% de clientes encuestados manifestaron que la satisfacción del cliente está 

en un nivel muy alto y alto. Mientras que las dimensiones de calidad se servicio se encontró 

que la capacidad de respuesta de la calidad de servicio fue de nivel alto con 38.85%, en la 

dimensión fiabilidad fue de nivel bajo con 8.99%, empatía tuvo un nivel alto de 51.44%, 

seguridad tuvo un nivel muy alto con 34.89% y en sus elementos tangibles fue de nivel muy 

alto con 39.57% y en satisfacción sus dimensiones mostraron que el  rendimiento percibido 

fue de nivel alto con un 48.20% y con relación a Expectativas 49.64% fue muy alto. 

 

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción del cliente, rendimiento percibido, 

expectativa 
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Abstract 

 

The present study Quality of Service and Customer Satisfaction in the company Bitel 

Ancst04 Chimbote-2019, aimed to analyze the relationship between both variables. The 

study was descriptive and non-experimental and cross-sectional with a probabilistic sample 

consisting of 278 clients (between 18 and 65 years) of the Bitel company to whom it was 

applied, two questionnaires were applied to collect information on the study variables 

The results obtained report that there is a positive relationship between quality of service 

and customer satisfaction in the company Bitel Ancst04 Chimbote-2019.Therefore, the 

research hypothesis was verified with the Rho Spearman statistical test that provided a 

significance less than 0.05. Likewise, the correlation coefficient Rho = 0.332 indicates that 

there is a positive mid-level relationship between the study variables. 

With respect to the descriptive analysis of the variables, it was concluded that 86.69% of 

customers surveyed stated that their quality of service of the company is at a very high and 

high level and 89.57% of customers surveyed said that customer satisfaction is at a very high 

and high level. While the service quality dimensions were found that the response capacity 

of the service quality was high with 38.85%, in the dimension reliability was low with 

8.99%, empathy had a high level of 51.44%, security It had a very high level with 34.89% 

and in its tangible elements it was of a very high level with 39.57% and in satisfaction its 

dimensions showed that the perceived performance was of a high level with 48.20% and in 

relation to Expectations 49.64% was very high. 

 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, perceived performance, expectation 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


