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RESUMEN 

 

La presente investigación titulada: Calidad de Servicio y Satisfacción de los 

Clientes del área Terra Networks en la Empresa Teleatento S.A.C Lima 2016, 

cuyo objetivo general fue determinar la relación entre la calidad de servicio y 

satisfacción de de los Clientes del área Terra Networks en la Empresa Teleatento, 

siendo una investigación de tipo aplicada, visto que busca remediar  los 

problemas identificados con un nivel de investigación tipo descriptivo-correlacional 

y de diseño no experimental, de corte transversal. Se trabajó con  una población 

de 75 clientes, debido a que la población fue finita  en consecuencia se realizó un 

censo poblacional, aplicándose las encuestas de las dos variables estudiadas, las 

cuales, tuvieron un alfa de Cronbach de 0.942 y 0.995 respectivamente. El 

resultado final que se obtuvo mediante el análisis estadístico luego del contraste 

de la hipótesis general, dio como resultado un coeficiente de correlación Rho 

Spearman del 0.740, donde se certificó que si existe una relación Calidad de 

Servicio y Satisfacción de los Clientes del área Terra Networks en la Empresa 

Teleatento S.A.C. 
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ABSTRACT 

 

The present research entitled: Service Quality and Customer Satisfaction of Terra 

Networks on Teleatento SAC – Lima 2016, whose main objective was to 

determine a co-relation between Service Quality and Customer satisfaction of 

Terra Networks on Teleatento, being a applied-type research, that tries to mend 

the problems found with a descriptive-correlational type research level and of non-

experimental design and of transversal cut. 75 customers was used for this 

research due to the small amount of population, consequently a general survey 

had to be made. Both of the analyzed variables were applied in this survey, and 

they got and Cronbach alpha of 0.942 and 0.995 respectively. The final result 

obtained through the statistical analysis after contrasting the general hypothesis, 

showed a correlation coefficient Rho Spearman of 0.740, where and existing 

Service Quality and Customer Satisfaction of Terra Networks on Teleatento SAC 

was certified. 
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