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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo general, analizar la relación que tiene la 

calidad de servicio y satisfacción del cliente de una empresa de telefonía móvil 

en Los olivos. 

Es de tipo aplicada por que cumple con los lineamientos metodológicos, el 

enfoque que sigue la investigación es cuantitativo, ya que se recogieron y 

analizaron datos sobre las variables, el diseño es no experimental y el nivel es 

correlacional, tomando como población a los clientes de una empresa de 

telefonía móvil en Los olivos, seleccionando la muestra con el método no 

probabilístico por conveniencia, de 60 personas. 

Los resultados obtenidos a través de Rho de Spearman señalan que existe una 

relación positiva alta entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente de una 

empresa de telefonía móvil en Los olivos; ya que se obtuvo un coeficiente de 

correlación de 0,702. Se concluyó que existe una relación alta entre la calidad 

de servicio y satisfacción del cliente de una empresa de telefonía móvil en Los 

olivos, ya que se obtuvo un coeficiente de correlación de 0.702 con Rho de 

Spearman. 

Palabras Claves:  Calidad de servicio, Satisfacción del cliente, Telefonía móvil.  
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ABSTRACT 

The general objective of the research was to analyze the relationship between 

the quality of service and customer satisfaction of a mobile phone company in 

Los olivos. 

It is of the applied type because it complies with the methodological guidelines, 

the approach followed by the research is quantitative, since data on the variables 

were collected and analyzed, the design is non-experimental and the level is 

correlational, taking as population the clients of a mobile phone company in Los 

olivos, selecting the sample with the non-probabilistic method for convenience, 

of 60 people. 

The results obtained through Rho de Spearman indicate that there is a high 

positive relationship between the quality of service and customer satisfaction of 

a mobile phone company in Los Olivos; since a correlation coefficient of 0.702 

was obtained. It was concluded that there is a high relationship between the 

quality of service and customer satisfaction of a mobile phone company in Los 

olivos, since a correlation coefficient of 0.702 was obtained with Spearman's Rho. 

Keywords: Quality of service, customer Satisfaction, mobile phone. 
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