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Resumen

En esta investigacion cuyo titulo queda como “C.S” y Satisfaccion de los usuarios
de Movistar, Chimbote-2021. Tuvo el objetivo principal lograr determinar la relacién
de la“C.S” y la Satisfaccion de los usuarios de Movistar, Chimbote 2021. Se utilizd
la investigacion correlacional, cuantitativa, no experimental con corte transaccional,
donde se obtiene una muestra de 178 usuarios de Movistar, Chimbote 2021. Para
la obtencién de los datos se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento
utilizado fue el cuestionario, que se validdé por 3 expertos, donde la data fue

procesada en el programa SPSS V25.

Se logré hacer valida la hipotesis al confirmar la existencia de una relacion directa
y significativa entre las variables de estudio, obteniendo un puntaje de (0,000<0.05),
siendo el coeficiente de Rho de 0,879; lo que demuestra la presencia de una
correlacion positiva muy fuerte entre la “C.S” y la Satisfaccion de los usuarios de
Movistar, Chimbote 2021. Concluyendo que la “C.S” favorece a la Satisfacciéon de

los usuarios de Movistar sucursal de Chimbote 2021.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion, consumidores.
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Abstract

In this research whose title is "C.S" and Satisfaction of Movistar users, Chimbote-
2021. Its objective was to determine the relationship between the "S.C." and the
satisfaction of Movistar users, Chimbote 2021. The correlational, quantitative, non-
experimental research with transactional cut was used, where a sample of 178 users
of Movistar, Chimbote 2021 was obtained. To obtain the data, the survey technique
was used and the instrument used was the questionnaire, which was validated by 3

experts, where the data was processed in the SPSS V25 program.

The hypothesis was validated by confirming the existence of a direct and significant
relationship between the study variables, obtaining a score of (0.000<0.05), being
the Rho coefficient of 0.879; which demonstrates the presence of a very strong
positive correlation between the "C.S" and the Satisfaction of Movistar users,
Chimbote 2021. Concluding that the "C.S" favors the Satisfaction of Movistar users

of the Chimbote 2021 branch of Movistar.

Keywords: Quality of service, Satisfaction, consumers.
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l.  INTRODUCCION
Los &ambitos internacionales de las empresas de telecomunicaciones tuvieron la
necesidad de ampliar su mercado, competir, adaptarse a las politicas, cultura de

cada pais y los cambios tecnolégicos.

Mientras, la “C.S” y Satisfaccion fueron afectados, debido a la alta demanda de
usuarios que exigen mayor de capacidad por parte de la empresa, por lo tanto,
necesitaron estar en un constante mantenimiento, renovacion de tecnologia,
mejoramiento del servicio ofrecido a los clientes, beneficiaria la calidad de servicio
y servirdA como fuente de informacion sobre los principales motivos de

Insatisfaccion, impulsaron las soluciones a niveles especificos.

En el ambito nacional las organizaciones enfocadas en el rubro de las
telecomunicaciones ofrecieron un mal servicios, a causa de la gran demanda,
afectando la capacidad para mantenerse en el mercado nacional. Por ello las
empresas tuvieron que hacer una constante renovacion y mantenimiento de
tecnologia, lo cual ofrece mayor calidad de servicio y por ende una preferencia y
satisfaccion a las empresas encargadas. Ademas, tuvieron que reducir los costos,
para utilizar estrategias de precios que se adapte a el objetivo de la empresa, ya
gue en la sociedad nacional el precio es un factor en la decision de compra de los
clientes. La atencién personalizada tuvo un papel muy importante ya que a los

clientes les prefieren ser atendidos de manera rapida y amable.

En el ambito local las organizaciones tuvieron como necesidad mejorar el
desempefo de su servicio, y aumentar la capacidad del servicio ofrecido, esto le
otorgo un aumento en la competitividad de sus trabajadores, para poder

mantenerse fuertes en los mercados a nivel local y nacional.

En la actualidad nuestra sociedad se pudo llegar a observar que estan en constante
cambio de tecnologia que conlleva a un mayor grado de exigencia, la cual deben
satisfacer las empresas de telecomunicaciones. Ademas, se debe mejorar la
rapidez y cobertura de los servicios, ya que la demanda del ambito local tuvo un

gran crecimiento.

El titulo es la Calidad de servicio y Satisfaccion de los usuarios de Movistar
Chimbote 2021.



Se formulo el siguiente problema a nivel general: ¢ Cuél es la relacion que existe
entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los usuarios de Movistar, Chimbote
20217

Los especificos problemas: ¢, Cuadl es la relacion que existe entre la Satisfaccion y
la Empatia de los usuarios de Movistar, Chimbote 2021?, por lo tanto ¢ Cual es la
relacion que existe entre la Seguridad y la Satisfaccion de los usuarios de Movistar,
Chimbote 20217, asimismo ¢, Cudl es la relacion que existe entre la Satisfaccion y
la Tangibilidad de los usuarios de Movistar, Chimbote 2021?, también ¢, Cual es la
relacion que existe entre la Fidelidad y la Satisfaccion de los usuarios de Movistar,
Chimbote 20217 y por ultimo ¢, Cudl es la relacidén que existe entre la Capacidad de

Respuesta y la Satisfacciéon de los usuarios de Movistar, Chimbote 20217

La justificacidn teorica permitio recopilar datos de investigacion, demostrando que
existié posibilidades de llegar a proponer una modificacion en varios tipos de
procedimientos y técnicas, alcanzando asi que la empresa logre destacar su
competitividad en la rapidez, cobertura, servicio personalizado, tecnologia y
capacidad de cobertura. En consecuencia aumentaria la competitividad, la oferta y
la capacidad de cobertura. En la utilidad metodoldgica, la invitacion tomo gran
importancia debido a que la meta de la investigacion, el estudio logro un beneficio
para la “C.S” y la Satisfacciéon. La justificacion practica dio la posibilidad de
encontrar soluciones muy especificas en los problemas de cobertura, velocidad,
tecnologia y servicio personalizado, enlazados a la “C.S” y que logran afectar a la

satisfaccion por parte de los consumidores.

Por lo tanto, se plante6 el Objetivo General: Determinar la relacion de la “C.S” con
la Satisfaccion de los usuarios de Movistar, Chimbote 2021; obtuvo como objetivos
especificos: Determinar la relacion de la satisfaccion con la empatia de los usuarios
de Movistar, Chimbote 2021; Determinar la relacion de la Seguridad con la
Satisfaccion de los usuarios de Movistar, Chimbote 2021; Determinar la relacion
de la Satisfaccion con la Tangibilidad de los usuarios de Movistar, Chimbote 2021;
Determinar la relacion de la Satisfaccion con la Fidelidad de los clientes de Movistar,
Chimbote 2021 y Determinar la relacion de la capacidad de respuesta con la

satisfaccion de los usuarios de Movistar, Chimbote 2021



Las hipétesis principales fueron Ha: Existe relacion directa y significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de movistar, Chimbote 2021. Y
la, Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios

de movistar, Chimbote 2021.



Il.  MARCO TEORICO
Los antecedentes internacionales y nacionales de las variables que se

investigaron son:

Alvarado (2011) realizdé un trabajo de investigacién con un propésito que fue
analizar la atencion al cliente dado por las empresas de la ciudad de
Quetzaltenango, su investigacion es descriptiva, como muestra tuvo 119 usuarios,
se aplico un cuestionario que consiste en 11 preguntas tipo de escala de likers y
una entrevista concluyendo que un 48% de los usuarios opinan que la atencién que
reciben de las empresas buena, especificando la cortesia y simpatia del personal
gue los atendié, mientras que el 15% opina que es mala. Concluyendo que la

cortesia y simpatia es importante.

Alvarez (2012) realiz6 un trabajo de investigacion con un propésito que fue calificar
el grado sobre calidad y satisfaccion, su investigacibn es descriptiva, no
experimental y no transaccional, teniendo como muestra 839 clientes, usamos la
encuesta como instrumento. Los resultados obtenidos fueron que las percepciones
fueron mayores que las expectativas en un 25,4%. Concluyendo que hay que

mejorar el tiempo de espera y el local donde se realizan los pagos.

Arteaga (2011) realiz6 un trabajo de investigacién con un proposito que fue calificar
el nivel de satisfaccion de la clientela e identificar aspectos claves, teniendo como
muestra 88 clientes, la encuesta fue usada como instrumento. Los resultados tienen
un indice de satisfaccion 7.3 de una escala de 10. Se concluye que la satisfaccion

tiene un indice superior, pero hay mejoras que hacer.

Blanco (2009) realizé un trabajo de investigacion con un propdésito que fue analizar
el servicio al cliente y la satisfaccion. Su investigacién es descriptiva, teniendo a 62
clientes encuestados. concluye que tiene un servicio rapido con un 92% de

aceptacion, pero en lo tangible hay que hacer mejoras ya que obtuvo un 24%.

Burgos & Morocho (2020) Realiz6 un trabajo donde su objetivo fue determinar la
relacion existente entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
Alpecorp SA. 2018. Tuvo un estudio de tipo correlacional, con disefio no
experimental y corte transversal, sus datos se obtuvieron por la encuesta: la calidad

de servicio utilizo el modelo SERVQUAL, mientras que la satisfaccion utilizo el



instrumento el modelo de Agustin Alexander Mejias-Acostal, Sergey Manrique-
Chirkoval (2011) Segun la escala de Likert, aplicado a 69 clientes. sus resultados
obtenidos fueron un Rho de Spearman con 0.821 demostrando que existe una
relacion directay el valor de p es de 0.000 (p<0.05), indicando que hay unarelacion
altamente significativa. La conclusion, es: la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de la empresa Alpecorp SA, tuvieron una relacién significativa, mientras

mayor sea el nivel de la calidad de servicio lo sera de la satisfaccion.

Castro (2007) realizé un trabajo de investigacion que tiene como propdsito
investigar la calidad de servicio, teniendo una investigacion descriptiva-explicativa,
su muestra es 17 técnicos, utilizando la encuesta, obteniendo como resultado que

el 77.65% de los técnicos tiene menos poca experiencia.

Carrizo et al.(2017) Este articulo trata de ampliar los conocimientos sobre el papel
gue desempefia la experiencia de marca y su relacién con la satisfaccion, la

confianza y la calidad del servicio en el desarrollo de la fidelidad.

Se utiliza la modelizacién de ecuaciones estructurales (se) para analizar a 690
usuarios de servicios multiples de telecomunicaciones en el mercado portugués de
las telecomunicaciones. Nuestras conclusiones muestran que las experiencias de
marca pueden de marca pueden ser utilizadas para generar lealtad, confianza y
percepciones de calidad, aunque la satisfaccion se confirma como el principal

predictor de lealtad.

La satisfaccion como el principal predictor de la lealtad, la calidad del servicio tiene
un importante efecto indirecto. Con el fin de construir fidelizar a los clientes, los
responsables de marketing deben gestionar las experiencias de marca, la calidad
del servicio, la satisfaccion y la confianza. Las experiencias de marca pueden servir
para diferenciar los servicios, cambiar la percepcion de los clientes respecto a la

marca y, en ultima instancia, para retener a los clientes.

Ademas, la prestacion de servicios fiables es de suma importancia para los

proveedores de servicios.

Chen Y Lee (2008) En este estudio, la atencion se centr6 en comprender los
factores vitales que afectan a la fidelidad de los clientes de los proveedores de

servicios logisticos internacionales (PSLI), con el objetivo de ofrecer



recomendaciones para la sostenibilidad de las operaciones. Se realizé un analisis
empirico para explorar el problema de la fidelidad de los clientes en el mercado de
la logistica internacional. Los datos para el analisis se recogieron mediante un
cuestionario dirigido a los clientes de un ILSP con sede en Taiwan y sucursales en
todo el mundo. El problema de la fidelidad de los clientes se abordd en primer lugar
mediante la elaboracién de un marco conceptual. A continuacién se utilizé el
método de modelizaciébn de ecuaciones estructurales para realizar el analisis
empirico. Las hipotesis causales relativas a la fidelidad de los clientes de los ILSP
se establecieron a partir de sus atributos especiales y de los resultados de las
investigaciones relacionadas que figuran en la bibliografia. Los resultados del
andlisis empirico de este estudio muestran que la calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente y el coste de cambio son fundamentales para la fidelidad de
los clientes. De ellos, la satisfaccion del cliente y el coste de cambio tienen una
relacion positiva con la fidelidad del cliente; la calidad del servicio tiene una
influencia positiva con la satisfaccion del cliente, asi como una influencia positiva
indirecta con la fidelidad del cliente; existe una relacién positiva entre la satisfaccion
del cliente y el coste de cambio. También se analizan las implicaciones de la

investigacion y la gestion para las operaciones practicas.

Ismulyana & Siti Rubbiah. 2021. En este estudio tiene el objetivo de investigar el
efecto que hay entre calidad del servicio y el precio en la satisfaccion del cliente y
el impacto en la fidelidad del cliente en los servicios de entrega de J&T Express
Bogor. Se utiliza un enfogue cuantitativo mediante la recopilacion de datos a través
de una encuesta.Su poblacion son los usuarios de los servicios de entrega. Las
técnicas de muestreo utilizan el método de muestreo intencional con el criterio de
los usuarios de los servicios de entrega. La muestra de 178 encuestados mediante
la técnica del cuestionario. Los resultados de esta investigacion mostraron que: la
c.s. tiene un efecto positivo y significativo en la satisfaccién del cliente con un
coeficiente critico de 10,967 con una gran influencia de 0,920. EIl precio no tiene
efecto y es significativo para la satisfaccion del cliente porque tiene un valor de
coeficiente critico de solo 1,121. La calidad del servicio no tiene ningun efecto y es
significativa para la fidelidad del cliente porque tiene un valor de coeficiente critico

de sd6lo 0,225. El precio afecta positiva y significativamente a la fidelidad del cliente,



con un valor de ratio critico de 2,454 y una gran influencia de 0,099. La satisfaccion

del cliente tiene un efecto positivo y significativo en la fidelidad del cliente.

La satisfaccion del cliente tiene un efecto positivo y significativo en la fidelidad del
cliente, con un valor de ratio critico de 6,138 y una gran influencia de 0,968.La
satisfaccion del cliente no media entre la calidad del servicio y la fidelidad del cliente
porque tiene un valor t calculado de 0,660598. La satisfaccion del cliente no media
entre la calidad del servicio y la fidelidad del cliente porque tiene un valor t calculado
de 0,067883.

Dhanang et al. (2021) El estudio tiene como objetivo determinar el efecto de la
calidad del servicio, el precio para fomentar la satisfaccion de los clientes y la lealtad
de los clientes los servicios de un medio de transporte de embalaje caja. Los
clientes de PT. Yang Ming Shipping Indonesia. En el estudio se utilizaron datos
primarios y secundarios. Los datos secundarios proceden de diversas fuentes,
como revistas, libros y otros datos. Los datos primarios se recogieron mediante un
cuestionario que se distribuyo a los encuestados. Utilizando la técnica de muestreo
accidental, se recogio un total de 140 encuestados. En este estudio se aplica el
analisis de trayectorias. Los resultados muestran que la calidad del servicio tiene
un efecto significativo en la satisfaccion del cliente. El precio tiene un efecto positivo
y significativo en la satisfaccion del cliente . y que la calidad de los servicios tiene
el efecto de manera significativa hacia los consumidores leales . Precio positivo y
significativo a los consumidores leales, las cosas fueron igualmente encontr6 su
influencia y exhibié significativamente que se producen entre la satisfaccion de los
clientes a los consumidores leales. A nivel de gestion, la investigacion esta dando
una donacion a la PT. Yang Ming Shipping Indonesia, para mejorar la calidad del
servicio y el precio si desea que la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente

para aumentar.

Lobos (2009) su propésito es investigar la calidad de servicio telefénica, afecta a la
satisfaccion y fidelidad. Su investigacion es exploratoria, tiene como muestra 160
personas. se utiliz6 como instrumento la encuesta donde las conclusiones

permitiendo medir de forma detallada los componentes de la calidad de servicio.



Idrogo (2016) su investigacion es evaluar el nivel de calidad de servicio del
establecimiento antojitos chétanos. Donde se encuesto a 287 comensales donde
se le aplico un cuestionario, usando una metodologia correlacional concluyo que
recomienda al restaurante incorporar buenas practicas y capacitacion del servicio

al usuario y asi lograr una buena satisfaccion.

Chinchayan (2018) la tesis de licenciatura tuvo una muestra de 281 usuarios la cual
tuvo como propdésito establecer la percepcion de la calidad, tiene un punto de vista
cuantitativo, corte transversal y no experimental, deductivo y descriptivo. Sus
resultados fueron el que el 60.1 % opinan que el servicio es buenoy el 1 0% opinan

gue el servicio es regular.

Collins Kankam-Kwarteng, Stephen Acheampong & Frank Amoateng.2016. Este
estudio evalla la percepciéon de los clientes, sus expectativas sobre la calidad del
servicio y su de los clientes de los servicios de mecanica automotriz a pequefia
escala en la metropolis de Kumasi. Muchas organizaciones consideran que la
calidad del servicio es s6lo un mecanismo de apoyo, mas que una estrategia
competitiva viable. Se utilizo el modelo SERVQUAL para determinar como las
expectativas y la percepcion de la calidad del servicio por parte de los clientes
influyen en la disposicion a pagar por los servicios mecanicos. pagar por los
servicios de mecanica del automovil. Se utilizé un disefio descriptivo y se recogieron
datos de doscientos (200) clientes de la metropolis de Kumasi mediante un
cuestionario. Los datos se Los datos se analizaron con el programa SPSS. Se
comprobd que todos los determinantes de la calidad del servicio (SERVQUAL);
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia tienen relacion
con la disposicién a pagar. Sin embargo, las percepciones de los clientes sobre la
calidad del servicio ofrecido por la industria de servicios mecanicos no cumplieron
con sus expectativas (todas las puntuaciones de las brechas registradas fueron
negativas, excepto una). Con el fin de ampliar los conocimientos en el ambito del
sector de la mecanica a pequefia escala, los futuros investigadores de los factores
qgue influyen en la calidad del servicio de los pequefios mecéanicos que de
automoviles que se dedican a la reparacion y el mantenimiento de vehiculos; la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente, y cémo se miden en términos de

voluntad del cliente. La calidad del servicio y la satisfacciéon del cliente, y como se



miden en términos de la disposicion a pagar de los clientes por los servicios de

reparacion y mantenimiento de vehiculos.

Robin et al. (2017) este estudio es descriptivo, no experimental y corte transversal,
teniendo como propésito plantear el grado de calidad del servicio en el
establecimiento. Su poblacion de estudio estaba conformada por 450 clientes.
Donde concluye que las buenas calidades son por la infraestructura e materiales,

confianza, rapidez, garantia y empatia.

Mejia y Parede (2013) su estudio fue no experimental , descriptivo correlacional, el
objetivo es establecer la incidencia de la administracion de los inventarios de la
empresa . Su muestra es 54 clientes. Sus resultados es que la calidad de servicio

no se ve afectada por la gestion del inventario.

Ledn (2020) su proposito es explicar si hay un enlace entre la virtualizacion de
servicios y calidad de atencion. El estudio es no experimental descriptivo
correlacional, trabajando con 62 personas como muestra. El cuestionario fue usado
como instrumento y llego a la conclusion que tiene mediana relacion en la

virtualizacion de servicios y calidad de atencion.

Juarez (2017) su investigacion era plantear la relacion entre la gestion de procesos
y calidad de servicio, su poblacién fue de 55 usuarios, se utilizé como instrumento
la encuesta. Teniendo un disefio no experimental — Transversal. Sus resultados
demuestran la existencia bastante relacion de la gestion de procesos y calidad de

servicio.

Salazar (2017) su estudio fue demostrar si existe relacion en Calidad de servicio y
la marca. Su estudio es descriptiva descriptivo, correlacional, con una muestra de
376 clientes. Su resultado muestra un grado regular de calidad de servicio con un

56.9%. donde se concluye que existe relacion entre las variables.

Orellana (2018) tuvo el propésito de establecer la relacion de la calidad del servicio
y el posicionamiento, su enfoque fue cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional.
Tiene como muestra 98 clientes. El resultado es que existen un mayor porcentaje

de clientes que estan de acuerdo con la empresa.


https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Author/Home?author=Mejia+Qui%C3%B1onez%2C+Deysi+Milene
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Author/Home?author=Parede+Chav%C3%A9z%2C+James+Harold

Cardenas et al. (2015) su propoésito fue identificar la opinion sobre calidad del
servicio que otorga la empresa telefénica. Su estudio es descriptivo, no
experimental, descriptivo transversal. Su muestra fue 30 clientes. EI cuestionario
fue nuestro instrumento Donde concluimos que la opinion de calidad de servicio es

buena.

Hayati y Heryanto (2020) su prop0ésito es establecer y analizar la influencia en la
calidad del servicio y la satisfaccion. La muestra utilizada fue de 100 encuestados.
La técnica de muestreo es el muestreo intencional. Los resultados del estudio
encontraron que la calidad de servicio tuvo influencia significativa sobre la lealtad
de los clientes de la biblioteca, el valor de los clientes tuvo un efecto significativo en

la lealtad de los clientes de la biblioteca.

Djan y Adawiyyah (2021) su proposito fue averiguar como influye la calidad y los
precios del servicio en la satisfaccion. Esta investigacion utiliza un enfoque
cuantitativo mediante la juntando los resultados de las encuestas. La muestra de
178 encuestados que utilizaron la técnica utilizd cuestionarios. Los resultados
indican que existe relacion significativa entre las variables, resultado negativo de
10,967 con una gran influencia de 0,920. (2) El precio no pudo influenciar en la
satisfaccion con un resultado de solo 1,121. (3) La calidad del servicio no pudo
influenciar en la lealtad porque con un resultado de 0.225. (4) el precio afecta
positivamente y significativamente la lealtad del cliente con un valor de razon critica
de 2,454 con una gran influencia de 0.099. (5) la satisfaccién del cliente resultado
significativo en la lealtad del cliente con un resultado de 6.138 con una gran
influencia de 0.968. (6) la satisfaccion del cliente no medio entre la “C.S” y la lealtad

del cliente porque tiene un valor t calculado de 0,660598.

Kaat De Pourcq (2020) EIl presente estudio investigo como las decisiones de
externalizacion de los clientes afectan ala creacion de la experiencia de espera con

el proveedor de servicios.

Se recopilo datos del proceso y de la experiencia mediante una plantilla de
observacion de pacientes ( n = 640) y una encuesta a pacientes ( n = 487). Los
datos combinados ( n = 377) se analizaron mediante modelos bayesianos.

Resultados Este estudio muestra que optar por una triada de servicios (es decir,
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subcontratar servicios no esenciales a un tercero) deduce la atencion de los clientes
del tiempo de espera objetivo con el proveedor de servicios focal, pero no de la
calidad ambiental e interactiva ofrecida por el proveedor de servicios focal. Al
investigar las implicaciones de la participacion del cliente en la toma de decisiones
sobre la externalizacion de partes del proceso de prestacion de servicios a terceros,
esta investigacion contribuye a la literatura sobre disefio de servicios, triadas de
servicios y operaciones de servicios. Este estudio muestra que las decisiones de
externalizacion de los clientes influyen en la formacion de la experiencia de espera

con el proveedor de servicios focal.

Para Kusumo et al. (2021) su propdsito es hallar la calidad del servicio, el precio
para incentivar la satisfaccion de los clientes y la fidelizacion de los clientes a los
servicios de un medio de transporte en cajas de embalaje. Utilizando la técnica del
muestreo accidental, un total de encuestados que recogié un namero de 140
encuestados. Se aplicé un andlisis de ruta. Como resultado se obtuvo una relacion

significativa entre las variables.

Gonzales y Huanca (2018) su objetivo fue establecer si existe una relacion entre
“C.S” y Satisfaccion. Su método fue cuantitativo, no experimental del tipo
descriptivo — correlacional, con 384 clientes usados como muestra, aplicando la
encuesta como técnica. Su resultado fue la validacion de las hipotesis pudiendo
identificar el grado de correlacion de las variables, los clientes mostraron su

aceptacion.

Rivera (2019) tenia el objetivo identificar el nivel de la “C.S” - aplico métodos
cuantitativo, descriptivo y deductivo, uso la encuesta y el cuestionario con una
muestra de- 250 clientes, el 18.8% de los clientes expresan el nivel mas bajo en los
elementos tangibles, mientras que el 9.2% de los clientes manifiestan con las

operaciones, proponiendo elaborar un sistema para medir la calidad de servicio.

Damiani (2019) su objetivo fue identificar la influencia de la Satisfaccion de los
usuarios y la “C.S”. Utilizando el SERVPERF y con una muestra de 171 clientes.
Su investigacion fue cuantitativo y no experimental. Sus resultados muestran que

la “C.S” influye en la satisfaccion.
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Fathor Rosi et al. (2022) El objetivo es averiguar el aumento de la ventaja
competitiva de las escuelas mediante el mejoramiento de la calidad del servicio en

RA Perwanida 2 Probolinggo.

Se aplica un método cualitativo. Las técnicas son las entrevistas, la observacion y
la documentacion. Los resultados del estudio muestran que el aumento de la
ventaja competitiva de las escuelas a través de la optimizacion de la calidad del
servicio se lleva a cabo mediante: el liderazgo, el analisis de las necesidades de
servicio de los alumnos, la construccion de una cultura de la calidad que consta de
varias etapas; 1) formular normas de actitud y comportamiento de los residentes de
la escuela; 2) formular normas de servicio; y 3) motivar a los miembros de la
escuela, llevar a cabo una formacién periédica en el servicio y ofrecer recompensas
y castigos. Esta investigacion tiene implicaciones en cuanto a la importancia de la
calidad del servicio para que las escuelas generen confianza en el publico, de modo

gue la gente crea en la calidad que ofrecen las escuelas.

Sefni Hayati, Heryanto (2020) Su objetivo es determinar y analizar el efecto de la
calidad del servicio, el poder del usuario sobre la satisfaccion y la fidelidad de los
usuarios del Servicio. La muestra fue de 100 encuestados. La técnica de muestreo
es el muestreo intencional. Los datos se Los datos se han procesado con el
programa SPSS 16. El método de analisis de datos con la técnica de andlisis de
trayectorias. Los resultados del estudio revelan que la calidad del servicio calidad
del servicio tiene un efecto significativo en la fidelidad de los usuarios de la

Biblioteca y el Servicio de Archivos de la ciudad de Padang.

Osarodion et al. (2020). El objetivo de este estudio era medir la relacion entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en un
hipermercado de Malasia. Se recogieron datos de 160 consumidores que
frecuentaban hipermercados en el estado de Negeri Sembilan y se aplico el método
de muestreo por conveniencia. Los datos se analizaron mediante el programa
informatico SmartPLS v.3.0 de minimos cuadrados parciales para elaborar
hipétesis que incluian la satisfaccion del cliente y todas las dimensiones de la
calidad del servicio. Se utilizo el software SPSS v.20 para analizar los datos
demograficos de los encuestados. Los resultados muestran que las cuatro

dimensiones de la calidad del servicio son empiricamente significativas, excepto la
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de la garantia. La fiabilidad es la que mas influye en la satisfaccion del cliente,
seguida de la tangibilidad. Este estudio sugiere que los proveedores de servicios
minoristas deben reconocer la importancia de la calidad del servicio para crear una

imagen positiva de la cadena de distribucion de hipermercados.

Wang and Cui (2017) La definicion del problema: En este trabajo se investigar las
decisiones conjuntas de las empresas sobre la calidad del producto, el precio y el
servicio auxiliar, cuando ofrecen una linea de productos a los consumidores en una

variedad de entornos monopolisticos y competitivos.

La metodologia utilizada fue el modelo de eleccion logit multinomial para formular
el comportamiento de eleccién del consumidor entre productos sustituibles en
presencia de un servicio auxiliar. Se emplean la optimizacion y el analisis tedrico

de juegos.

El resultado fue que la calidad de cada producto debe fijarse en un nivel tal que la
utilidad marginal para los consumidores sea igual al coste marginal para la
empresa, independientemente de las decisiones sobre otros productos, mientras

gue la decisién sobre el precio debe tener en cuenta todos los demas productos.

Implicaciones para la gestion: Independientemente de la sustitucion de productos,
la competencia de precios o la disponibilidad de un servicio auxiliar, la calidad de
cada producto puede determinarse de forma Optima de forma aislada. El servicio
auxiliar es una estrategia eficaz para que las empresas segmenten los mercados y

mejoren los beneficios; sin embargo, tiene implicaciones en materia de precios.

Flores (2018) su objeto de investigacion era plantear la relacion que existié en la
“C.S” y satisfaccion su tipo de investigacion es transversal, no experimental, su
disefio descriptivo correlacional. Su muestra fue 108 usuarios. Su técnica fue
encuesta. Su analisis de Rho de Spearman 0.785 y significancia (p=0,000<0.05)
concluyéndose que hubo una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion.

Panjaitan et al. (2019) El objetivo de la investigacion es buscar claridad sobre el
papel de la calidad del servicio, la innovacién de los productos y los precios en la
confianza y la satisfaccion del cliente, y los investigadores ofrecen un modelo de

investigacion. El enfoque de la investigacion es cuantitativo y explicativo. La
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poblacion son los usuarios de los productos de Tekomsel en Surabaya. 230
encuestados y el método de muestreo es no probabilistico muestreo accidental. Los
resultados del estudio indican que la calidad, la innovacion del producto y el precio
tienen un efecto positivo en la confianza. El servicio calidad, el precio y la confianza
tienen un efecto positivo en la satisfaccion del cliente. Este Esto demuestra que el
uso de estrategias de calidad de servicio y precio aumentar la confianza y la
satisfaccion del cliente, mientras que los productos de innovacién no han tenido un

impacto positivo en la satisfaccion del cliente.

Pérez y Rossi (2020) su objetivo fue medir la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion del usuario. Su metodologia fue cuantitativa, no correlacional. La
técnica aplicada fue la encuesta. Manifestando que el cuestionario tuvo 46

preguntas.

Aguilar (2019) tiene por objetivo establecer el grado de satisfaccién y la “C.S”
percibida de los pacientes de la clinica de lima norte. Es descriptivo, observacional,
transversal y prospectivo. Su muestra fue de 75 pacientes. Su resultado fue que los

pacientes se sienten satisfechos, con una calidad percibida de 87,4%,

Angeles y Santa (2019) su objetivo fue identificar el efecto del tiempo que fue
atendido, los atributos. Fue cuantitativo, correlacional-causal, corte transversal. Se
utilizé la encuesta. Su muestra es 464 clientes y la conclusién es la calidad de

servicio fue el factor mas importante.

Oliva (2017) su objetivo era plantear su relacion de la “C.S” y satisfaccion. Su
investigacion fue descriptivo correlacional, no experimental-transversal. Su muestra
es de 375 compradores, con la técnica de la encuesta. Su confiabilidad segun el
alfade cronbach fue de 0,83 y segun Rho de Spearman es de 0,522. Su conclusion

fue que si hay relacion entre las variables.

En cuanto a las definiciones sobre calidad del servicio” C. S”, entre las que se pudo
conjeturar las mas significativas y que estuvieron en relacion con la propuesta de

esta investigacion se sefiala las siguientes:

Kotler y Armstrong (2014), brinda una definicion sobre la variable” C. S”, “la calidad
tiene un impacto directo en el desempefio del producto o servicio; de esta forma,

esta muy vinculada con el valor del cliente y su satisfaccion”. (p. 230)
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Kankam-Kwarteng et al. (2016), en su investigacion identifico las dimensiones de
la” C. S”y las clasifico en fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad

y empatia.

La dimension de la fiabilidad; para Kankam-Kwarteng et al. (2016), nos da la
definicion que los clientes esperan que las empresas de servicios mantengan su

promesa.

La dimensién de la tangibilidad; para Kankam-Kwarteng et al. (2016), nos da la
definicion de ofrecer materiales de comunicacion honestos e instalaciones limpias

y cémodas.

La dimension de la capacidad de respuesta; para Kankam-Kwarteng et al. (2016),

nos da la definicion de brindar un servicio rapido.

La dimension de la seguridad; para Kankam-Kwarteng et al. (2016), nos da la

definicion de ser competentes y cortez.

La dimensién de la empatia; para Kankam-Kwarteng et al. (2016), nos da la

definicion brindar atencion personalizada e individualizada.

La segunda variable es la satisfaccion, para Kotler y Armstrong (2014), brinda una
definicion sobre la satisfaccion, “la satisfaccion del cliente depende del desempefio

percibido del producto, en relacion con las expectativas del comprador”. (p.13)
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. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El estudio fue de tipo Aplicada, porque nos permite obtener nuevos conocimientos
con fines practicos.

Disefio de investigacion

Fue un enfoque No Experimental, se estudio el analisis de los fenOmenos
mostrados. La investigacion conto con un nivel Correlacional alto.

3.2 Variablesy Operacionalizacion:

Calidad de servicio (variable independiente)
Kankam-Kwarteng, C., Acheampong, S. y Amoateng, F. (2016). La calidad del
servicio de una organizacién de servicios es un importante factor de competencia

en el ambito empresarial.

Definicion operacional: La calidad del servicio estuvo centrado en la percepcion que
tiene un usuario sobre el servicio. El logro de una buena calidad trajo muchas
ventajas, pero para lograr esto se debe tomar en cuenta dimensiones como
empatia, seguridad, Fiabilidad, Tangibilidad y Capacidad de Respuesta. Lograr

satisfacer estas dimensiones traera resultados positivos para nuestra organizacion
Satisfaccion (variable dependiente)

KOTLER (1989). El grado de estado de animo de un individuo que compara el

rendimiento percibido del producto o algun servicio a sus expectativas.

Definicion operacional: La satisfaccion se centr6 en que los productos o servicios
cumplieron o lograron superar las expectativas de los clientes. El logro de la
satisfaccion de los clientes otorgo una gran cantidad de ventajas, el alcance de
estos objetivos se necesita tomar en cuenta dimensiones como expectativa del
cliente, queja del cliente, valor percibido y fidelidad. El logro de la satisfaccion de

estas dimensiones conllevo a resultados positivos para nuestra organizacion
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3.3 Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblacion estuvo constituida por 314 usuarios de Movistar, Chimbote 2021
Muestra (muestreo)

178 consumidores de la empresa movistar Chimbote

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Técnica: Encuesta

Esta encuesta se utilizé con el objetivo de estudiar la muestra y obtener datos sobre
nuestras variables de estudio, especialmente para comprender las opiniones de los
consumidores de la Empresa Movistar respecto a la Satisfaccion y la “C.S”.
Instrumento: Cuestionario

Esta herramienta se implemento para encontrar lo estructurado de acuerdo con
nuestras variables de investigacion, “C.S” y Satisfaccion de los consumidores de la
empresa Movistar, el contenido es un conjunto de preguntas previamente
estructurado y validado. Asi mismo el instrumento tendra una duracion de 20
minutos.

Validez

La estructura ha sido verificada por juicio de expertos, los expertos respondieron
como aceptable lo que significa que si existe relacién entre los problemas

detectados.

Confiabilidad

Se realizé prueba piloto a la muestra, el instrumento se procesa mediante el
programa SPSS versidn 25; la primera variable Calidad de Servicio tiene 19 items,
donde se obtiene un alfa de Cronbach que indica una fiabilidad de 0,976; se emplea
el mismo proceso para la segunda variable Satisfaccion con 14 preguntas, donde

se obtiene un alfa de Cronbach correspondiente a 0,900.

35 Procedimientos:

Se realiz6 una reunion con el gerente de la compafia Movistar quien nos permitié
recopilar informacion de los problemas que existe con respecto al desempefio
laboral, estos datos recopilados nos permite definir la poblacion para la

investigacion, con ayuda del instrumento del cuestionario se realiz6 una prueba,
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con permiso y coordinacion de la gerente general, se brind6 orientacion respecto a
los objetivos de investigacion, las respuestas recopiladas por los consumidores via
online, nos permite obtener informacion relevante con el fin de realizar los ajustes

necesarios en nuestra variable de investigacion.

3.6 Método de analisis de datos:

Al terminar de aplicar el instrumento a los usuarios de la empresa Movistar, se
ingreso los datos al software SSPS version 25, dando como resultado los datos de

la investigacion. Los mismos seran representados por medio de graficos y tablas.
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3.7 Aspectos éticos:

La informacion recabada, se empled exclusivamente para fines de desarrollo,
custodiando las respuestas de cada integrante, mostrando prudencia,

confidencialidad y manteniéndolo en incégnito.

La ética oriento el desarrollo en cada proceso de esta investigacion, se aplicé los
principios de la ética que son la autonomia, la beneficencia, la justicia y la no

maleficencia.

Con respecto al criterio de la autonomia esta investigacion fue elegida
voluntariamente basandome en mis propios conocimientos de investigacion
aprendidos en la universidad cesar vallejo, manifestando que fue por mi propia
iniciativa el desarrollo de esta investigacion, motivandome constantemente con

alegria.

Para el criterio de la beneficencia tiene como propdésito favorecer a los participantes
de esta investigacion, a los clientes se dio beneficios y compensaciones con
respecto a los servicios que recibieron para que se sintieran satisfechos; por otra
parte, la empresa movistar fue mas competitiva en su sector y aumentando sus

utilidades.

El criterio de la justicia se aplicé en esta investigacion de manera justa a todos los
participantes, se dio un trato igualitario a todos los participantes, buscando ser
parcial en todo el desarrollo de esta investigacion con todos los integrantes de esta

investigacion.

El criterio de la no maleficencia que se realiz6 en la investigacion respectando todos
los derechos nacionales e internacionales de los clientes de movistar, la integridad
fisica y psicolégica de los clientes en esta investigacion y de la empresa generando

mas utilidades.
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IV. RESULTADOS
Objetivo general

Ho: NO Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de movistar, Chimbote 2021.
Hi: Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

de los usuarios de movistar, Chimbote 2021.

Tabla 1
Correlacion entre las Variables Calidad de Servicio y Satisfaccion
Calidad de Satisfaccion
Servicio
Coeficiente de .
. 1,000 0,879
correlacion
Calidad de
Servicio Sig. (unilateral) . 0,000
Rho de N 178 178
Spearman Coeficiente de n
_ 0,879 1,000
correlacion
Satisfaccion _ _
Sig. (unilateral) 0,000
N 178 178

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

Nota. Esta tabla tiene los datos del objetivo general.

Interpretacion:

Sevisualiza en la tabla 1, que el P=valor < 0,05, rechazando la Ho, podemos inferir
que la“C.S” y la Satisfaccion si guardan relacion aceptando la Hi, dado que nuestro
P-valor =0,000. Esta tabla permite afirmar que la “C.S” muestra una correlacion Rho
de 0,879 con la Satisfaccion, demostrando que existe una correlacion positiva muy

fuerte.
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Objetivo Especifico 1

Correlaciones entre Satisfaccion con Empatia

Satisfaccion Empatia
Coeficiente de o
correlacion 1,000 0,884
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 178 178
Spearman Coeficiente de "
correlacion 0.884 1,000
Empatia Sig. (bilateral) 0,000
N 178 178

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

Tabla 2
Nota. Esta tabla tuvo los datos del objetivo especifico 1.

Interpretacién:

La tabla 2 mostro, que el valor de significancia < 0,05 rechazando la Ho, pudo

deducir que la Satisfaccion con respecto a la Empatia si logro relacionarse

aceptando la Hi, debido a que nuestro valor de significancia= 0,000. Entonces se

pudo afirmar que la Satisfaccion mostro una correlacion Rho 0.884 con la variable

Empatia, demostrando que existe una correlacion positiva muy fuerte.
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Tabla 3

Tabla Cruzada Satisfaccion con la dimension Empatia

Satisfaccion

Total
Medio Alto

Recuento 1 0 1
Bajo

% del total 0,6% 0,0% 0,6%

Recuento 28 15 43

Empatia Medio

% del total 15,7% 8,4% 24.2%

Recuento 4 130 134
Alto

% del total 2,2% 73,0% 75,3%

Recuento 33 145 178

Total
% del total 18,5% 81,5% 100,0%

Nota. Esta tabla tiene los datos del objetivo especifico 1.

Interpretacion:

Se mostré en la tabla 3, un 75,3% de los consumidores consideraron que la

correlacion entre Satisfaccion y la Empatia estuvo ubicada en un nivel alto, un

24,2% consideraron un nivel de correlacion medio y 1 cliente equivalente al 0,6%

consideraron que existe una correlacion de nivel bajo. De la misma manera 145

consumidores que representan el 81.5% consideraron que existié una Satisfaccion

alta y 33 consumidores representando el 18,5% respondieron que la Satisfaccion

estuvo ubicada en un nivel medio.
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Objetivo Especifico 2

Tabla 4

Correlaciones entre Satisfaccién con Seguridad

Satisfaccion  Seguridad
Coef|C|e.n,te de 1,000 0.821"
correlacion
Satisfaccion g0 - pijateral) 0,000
Rho de N 178 178
Spearman ici
Coef|C|e.n’te de 0.821" 1,000
correlacion
Seguridad o0 bilateral) 0,000
N 178 178

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

Nota. Esta tabla es de los datos del objetivo especifico 2

Interpretacion:

La tabla 4 mostro, que el valor de significancia < 0,05 rechazando la Ho, pudimos

deducir que la Satisfaccién con respecto a la Seguridad si logran relacionarse

aceptando la Hi, debido a que nuestro valor de significancia =0,000. Entonces se

puede logro afirmar que la Satisfaccibn muestra una correlacion Rho 0.821 con la

variable Seguridad, demostrando que existe una correlacién positiva muy fuertes.
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Tabla 5

Tabla Cruzada Satisfaccion con la dimension Seguridad

Satisfaccion

Total
Medio Alto

Recuento 1 0 1
Bajo

% del total 0,6% 0,0% 0,6%

Recuento 28 15 43

Seguridad Medio

% del total 15,7% 8,4% 24.2%

Recuento 4 130 134
Alto

% del total 2,2% 73,0% 75,3%

Recuento 33 145 178

Total
% del total 18,5% 81,5% 100,0%

Nota. Esta tabla es de los datos del objetivo especifico 2

Interpretacién:

Se mostré en la tabla 5, un 75,3% de los consumidores consideran que la

correlacion entre Satisfaccién y Seguridad estuvo ubicada en un nivel alto, un

24,2% considero un nivel de correlacion medio y 1 cliente equivalente al 0,6%

consideran que existi6 una correlacion de nivel

bajo. Mientras que 145

consumidores que representan el 81.5% consideran que existe una Satisfaccion

alta y 33 consumidores representando el 18,5% respondieron que la Satisfaccion

esta ubicada en un nivel medio.
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Objetivo Especifico 3

Tabla 6

Correlaciones entre Satisfaccion laboral con Tangibilidad

Satisfaccion  Tangibilidad

Coeficiente de

_ 1,000 0,635
correlacion
Satisfaccion _
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 178 178
Spearman Coeficiente de "
y 0,635 1,000
correlacion
Tangibilidad _
Sig. (bilateral) 0,000
N 178 178

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

Nota. Esta tabla es de los datos del objetivo especifico 3

Interpretacion:

La tabla 6 mostro, que el valor de significancia < 0,05 rechazando la Ho, pudimos
deducir que la Satisfaccidén con respecto a la Tangibilidad si se logré relacionarse
aceptando la Hi, debido a que nuestro valor de significancia =0,000. Entonces se
pudo lograr afirmar que la Satisfaccion | muestra una correlacion Rho 0.635 con la
variable Tangibilidad, demostrando que existi6 una correlacion positiva

considerable.
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Tabla 7

Tabla Cruzada Satisfaccion con la dimension Tangibilidad

Satisfaccion

Total
Medio Alto
Recuento 33 145 178
Tangibilidad Alto
% del total 18,5% 81,5% 100,0%
Recuento 33 145 178
Total 18,5%
% del total 81,5% 100,0%

Nota. Esta tabla es de los datos del objetivo especifico 3

Interpretacién:

La tabla 7 mostro un 81,5% de los consumidores consideran que la correlacion
entre Satisfaccion y Tangibilidad estuvo ubicada en un nivel alto. De la misma
manera 145 consumidores representantes del 81,5% consideran que existid una
Satisfaccién de alto nivel y 33 usuarios representando el 18,5% respondieron que

la Satisfaccion estuvo ubicada en un nivel medio.
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Objetivo Especifico 4

Tabla 8

Correlaciones entre Satisfaccion con Fidelidad

Satisfaccion Fidelidad
Coeficiente de N
y 1,000 0,876
correlacion
Satisfaccion _ _
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 178 178
Spearman Coeficiente de o
y 0,876 1,000
correlacion
Fidelidad _ _
Sig. (bilateral) 0,000
N 178 178

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Esta tabla es de los datos del objetivo especifico 4

Interpretacién:

La tabla 8 mostro, que el valor de significancia < 0,05 rechazando la Ho, podemos

deducir que la Satisfaccion laboral con respecto a la Fidelidad si logro relacionarse

aceptando la Hi, debido a que nuestro valor de significancia =0,000. Entonces se

pudo afirmar que la Satisfaccion muestra una correlacion Rho 0.876 con la variable

Fidelidad, demostrando que existio una correlacion positiva muy fuertes.

27



Tabla 9

Tabla Cruzada Satisfaccion con la dimension Fiabilidad

Satisfaccion

Total
Medio Alto
Recuento 20 4 24
Medio
% del total 11,2% 2,2% 13,5%
Fiabilidad
Recuento 13 141 154
Alto
% del total 7,3% 79,2% 86,5%
Recuento 33 145 178
Total
% del total 18,5% 81,5% 100,0%

Nota. Esta tabla es de los datos del objetivo especifico 4

Interpretacion:

Se mostré en la tabla 9, un 86,5% de los consumidores consideran que la
correlacion entre Fiabilidad y la Satisfaccion estuvo ubicada en un nivel alto y un
13,5% consideran que existio un nivel de correlacion medio. Asi mismo 145
consumidores que representan el 81,5% consideran que existié una Satisfaccién
de alto nivel y 33 usuarios que representan el 18,5% respondieron que la

Satisfaccion estuvo ubicada en un nivel medio.

28



Objetivo Especifico 5

Tabla 10

Correlaciones entre Satisfaccion con Capacidad de Respuesta

Satisfaccion

Capacidad de

Respuesta
Coeficiente de o
_ 1,000 , 735
correlacion
Satisfaccion ) )
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 178 178
Spearman Coeficiente de "
L, , 735 1,000
Capacidad de  correlacion
Respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 178 178

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Esta tabla es de los datos del objetivo especifico 5

Interpretacion:

La tabla 10 mostro, que el valor de significancia < 0,05 rechazando la Ho, se pudo

deducir que la Satisfaccion con respecto a la Capacidad de Respuesta si logro

relacionarse aceptando la Hi, debido a que nuestro valor de significancia =0,000.

Entonces se logro afirmar que la Satisfaccion muestra una correlacion Rho 0.735

con la variable Capacidad de Respuesta, demostrando que existe una correlacion

positiva considerable.
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Tabla 11

Tabla Cruzada Satisfaccion con la dimension Capacidad de Respuesta

Satisfaccion

Total
Medio Alto
Recuento 1 0 1
Bajo
% del total 0,6% 0,0% 0,6%
Capacidad de . Recuento 21 24 45
Medio
Respuesta % del total 11,8% 13,5% 25,3%
Recuento 11 121 132
Alto
% del total 6,2% 68,0% 74,2%
Recuento 33 145 178
Total
% del total 18,5% 81,5% 100,0%

Nota. Esta tabla es de los datos del objetivo especifico 5

Interpretacion:

Se nos mostré en la tabla 11, un 74,2% del consumidores consideran que la

correlacion entre Satisfaccion y Capacidad de Respuesta estuvo ubicada en un

nivel alto, un 25,3% consideran que existié una correlacion de nivel medio y 1

consumidor equivalente al 0,6% consideran que existi6 una correlacion de nivel

bajo. Por otro lado 145 consumidores que representan el 81,5% consideran que

existio una Satisfaccion de alto nivel y 33 usuarios que representan el 18,5%

respondieron que la Satisfaccion se encuentra en un nivel medio.
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Figura 1

Niveles de las dimensiones de la calidad de servicio
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Nota. Esta figura tiene los datos de las dimensiones de la variable calidad de

servicio.
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V. DISCUSION
En este trabajo de investigacion se aplicé una metodologia, la cual fue analizada
los resultados obtenidos y se compara con los resultados de otros autores que se

encuentra en los antecedentes en el capitulo del marco tedrico.

En los resultados que se hallaron evidencia para aprobar la hipotesis de esta
investigacion, por lo cual se analizo el puntaje obtenido (0,000<0,05), entonces, se
puede corroborar que la “C.S” y la satisfaccion poseen una relacion directa y

significativa.

Respecto resultado del objetivo general: observamos la Tabla 1, los resultados
obtenidos de esta investigacion son comparados con otras investigaciones, para

asi comprobar si tiene relacion.

En los resultados obtenidos de la tabla 1 se muestra una solida evidencia para
aprobar la hipétesis de la investigacién, por lo cual se analizo el puntaje obtenido el
coefiente RHO de spearman es 0.879 demostrando que hay una relacion
significativa positiva muy fuerte entre la calidad de servicio y la satisfaccion, se
interpreta que en la empresa movistar al aplicar la calidad de servicio desarrolla una

importante relacion con la satisfaccién de los clientes de movistar.

Para Asencio (2017), en su investigacion donde tuvo como objetivo determinar el
nivel de calidad de servicio en el restaurante la ctpula del hotel Sheraton desde la
perspectiva de los comensales, lima, 2017, con un alfa de cronbach de ,898,
demostré que existio relacion significativa entre satisfaccion y la “C.S”. En
consecuencia, con los resultados obtenidos en esta investigacion se demostré que
existe una relacion significativa en los resultados y estan de acuerdo esta

investigacion con la investigacion de Asencio.

Asi mismo Kusumo, et al. (2021) en su investigacién demostro que la “C.S” tuvo un
efecto positivo significativo en la satisfaccion del servicio de PT. YMSI, se
recomienda otorgar un servicio con las dimensiones de la calidad (empatia,
seguridad, tangibilidad, fidelidad, capacidad de respuesta) para que los clientes
perciban que se ha cumplido sus expectativas esperadas y se sientan satisfechos.
Esto es indicado por el 60% de los clientes de acuerdo / totalmente de acuerdo,

dominado por el aspecto de confiabilidad para la pregunta “PT.
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Hayati y Heryanto,(2020) En su investigacion se demostré que la “C.S” influye
directamente en la satisfaccion del usuario Departamento de Bibliotecas y Archivos
de la ciudad de Padang. Esto significa que la calidad Departamento de Biblioteca y
Archivos de Padang dara lugar a una sensacion de satisfaccion por asistir a

pemustaka Departamento de Bibliotecas y Archivos de la ciudad de Padang.

Por ultimo Flores (2018) en su investigacion donde los resultados relacionados con
el objetivo general, que nos pide “Determinar la relacion entre la calidad de servicio
y satisfaccién del cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A.,2018”.
Logramos percibir una correlaciéon al 0.785 basado en el coeficiente Rho de
Spearman, con el valor p al 0,000 < 0,05, con el que se puede llegar a concluir que
existe una relacion significativa positiva considerable entre la satisfaccion y la

calidad de servicio del cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A. — 2018.

Los resultados obtenidos del objetivo especifico: Relacionar la Empatia con la
Satisfaccidon de los usuarios de la Movistar, Chimbote 2021.Se puede corroborar
gue 134 clientes equivalen al 75,3%, considerando que la empatia y la satisfaccion
tiene una correlacion alta, mientras que 43 clientes que equivalen a 24,2%,
considerando que la empatia y la satisfaccion tiene una correlacién media y 1
clientes que equivale al 0,6%, considerando que la empatia y la satisfaccion tiene

una correlacion baja.

Para Asencio (2017) en su investigacion segun los resultados de las encuestas a
101 clientes del restaurante ““la ctupula™ del hotel Sheraton, la calidad de servicio
percibida por los clientes es buena segun el 100% de los encuestados, resaltaron
la empatia recibida es muy buena. En consecuencia existe unarelacion significativa

en los resultados de esta investigacion.

Asi mismo Gonzales y Huanca (2018) La calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion positivamente, tiene como resultado una correlacion positiva, Rho
SPEARMAN de 0.504 con un nivel de significancia de 0,000 demostrando que hay

relacion entre las variables.

En la Tabla 5. Relacionar la Seguridad con la Satisfaccién de los consumidores de
la Movistar, Chimbote 2021. Se puede corroborar que 134 consumidores equivalen

al 75,3%, considerando que la seguridad y la satisfaccion tiene una correlacion alta,
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mientras que 43 consumidores que equivalen a 24,2%, considerando que la
seguridad y la satisfacciéon tiene una correlacion media y 1 consumidores que
equivale al 0,6%, considerando que la seguridad y la satisfaccién tiene una

correlacion baja.

Para Asencio (2017) Segun los resultados de las encuestas a 101 clientes del
restaurante “"la cupula™ del hotel Sheraton, la seguridad percibida por los clientes
es buena segun el 80,2% de los encuestados, mientras que el 19,8% sefialan que
es bajo. En consecuencia, existe unarelacion significativa en los resultados de esta

investigacion.

Asi mismo Aguila (2019) nos dice que el nivel de satisfaccion promedio para la
dimensién seguridad es del 90% lo que nos demuestra que existe una excelente

calificacion.

Con respecto al objetivo especifico: en la Tabla 7, busca relacionar la Tangibilidad
con la Satisfaccion de los consumidores de la Movistar, Chimbote 2021. Se puede
corroborar que 178 consumidores equivalen al 100%, considerando que la

tangibilidad y la satisfaccion tiene una correlacion alta.

Para Asencio (2017) Segun los resultados de las encuestas a 101 clientes del
restaurante ““la cupula’” del hotel Sheraton, los elementos tangibles percibidos por
los clientes es buena segun el 100% de los encuestados, En consecuencia, existe

una relacion significativa en los resultados de esta investigacion.

Asi mismo Damian (2019) nos dice que en su estudio si existe relacion de
significancia de la variable con su dimensién Tangibles de la clientela de la empresa
Tumi SRL 2018. Por otro lado.

Aguilar (2019) comenta que el nivel de satisfaccion en promedio con la dimension
elementos tangibles fue de una puntuacion de 6,5 la cual equivale a un 32,8%

siendo una calificacién excelente.

Analizando los resultados del objetivo especifico: Relacionar la Fiabilidad con la
Satisfaccion de los usuarios de la Movistar, Chimbote 2021. Se puede corroborar

que 154 consumidores equivalen al 86,5%, considerando que la fiabilidad y la
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satisfaccion tiene una correlacion alta, mientras que 24 consumidores equivalen a

13,5%, considerando que la fiabilidad y la satisfaccion tiene una correlacion media.

Para Asencio (2017) Segun las encuestas el resultado de 101 clientes del
restaurante ““la cupula” del hotel Sheraton, la fiabilidad percibida por los clientes
es buenasegun el 100% de los encuestados. En consecuencia, existe una relacion

significativa en los resultados de esta investigacion.

Asi mismo Damiani (2019) no aporta que la Fiabilidad si influye de una forma

reveladora sobre la empresa el Tumi SRL en el afio 2018.

Por otro lado, Aguilar (2019) La satisfaccion logra un nivel promedio para la
dimensién Fiabilidad fue de una puntuacion de 6,36 la cual equivale a un 90,85%

convirtiéndose en una excelente calificacion.

Respecto al objetivo especifico: Relacionar la Capacidad de Respuesta con la
Satisfaccion de los consumidores de la Movistar, Chimbote 2021. Se puede
corroborar que 132 que significan un 74,2%, considerando que la capacidad de
respuesta y la satisfaccion tiene una correlacion alta, mientras que 45
consumidores equivalen a 25,3%, considerando que la capacidad de respuesta y

la satisfaccion tiene una correlacion media.

Para Asencio (2017) Segun los resultados de las encuestas a 101 clientes del
restaurante ““la cupula”™ del hotel Sheraton, el grado de respuesta percibida por los
usuarios es buena segun el 100% de los encuestados. En consecuencia, existe una

relacion significativa en los resultados de esta investigacion.

Damiani (2019) no dice que efectivamente existe una influencia significativa de la
Satisfaccion y la Capacidad de Respuesta de la empresa el Tumi SRL en el afio
2018.

35



VI. CONCLUSIONES

1. Sevisualiza en la tabla 1, que el P=valor < 0,05, rechazando la Ho, podemos
inferir que la Calidad de servicio y la Satisfaccién si guardan relacion aceptando la
Hai, dado que nuestro P-valor =0,000. Esta tabla nos permite afirmar que la Calidad
de Servicio muestra una correlacion Rho de 0,879 con la Satisfaccion, demostrando
gue existe una correlacion positiva muy fuerte.

2. Se demostr6 en la tabla 3 que un 75,3% de los usuarios consideran que la
correlacion entre Satisfaccion y la Empatia esta ubicada en un nivel alto, un 24,2%
consideran un nivel de correlacién medio y 1 cliente equivalente al 0,6% consideran
gue existe una correlacion de nivel bajo, afrmando que La satisfaccion puede
favorecer y/o a la “Empatia”, presentando como favorable a la investigacién y logran
rechazar la hipétesis nula.

3. Se demostro en la tabla 5 que un 75,3% de los usuarios consideran que la
correlacion entre Satisfaccion y la Seguridad estad ubicada en un nivel alto, un
24,2% consideran un nivel de correlacion medio y 1 cliente equivalente al 0,6%
consideran que existe una correlacion de nivel bajo, afirmando que La satisfaccion
puede favorecer y/o a la “Seguridad”, presentando como favorable a la
investigacion y logran rechazar la hipétesis nula.

4. Se demostro en la tabla 7 que un 81,5% de los usuarios consideran que la
correlacion entre Satisfaccion y la Tangibilidad esta ubicada en un nivel alto, un
24,2%, afirmando que La satisfaccion puede favorecer y/o a la “Tangibilidad”,
presentando como favorable a la investigacion y logran rechazar la hipétesis nula
5. Se demostrod en la tabla 9 que un 86,5% de los usuarios consideran que la
correlacion entre Satisfaccion y la Fiabilidad esta ubicada en un nivel alto, un 13,5%
consideran un nivel de correlacion medio, afirmando que La satisfaccién puede
favorecer y/o a la “Fiabilidad”, presentando como favorable a la investigacion y
logran rechazar la hipétesis nula

6. Se demostro en latabla 11 que un 74,2% de los usuarios consideran que la
correlacion entre Satisfaccion y la Capacidad de Respuesta esta ubicada en un
nivel alto, un 25,3% consideran un nivel de correlacion medio y 1 cliente equivalente
al 0,6% consideran que existe una correlacion de nivel bajo, afirmando que La
satisfaccion puede favorecer y/o ala “Capacidad de Respuesta”, presentando como

favorable a la investigacion y logran rechazar la hipétesis nula
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los directores de la empresa movistar implementar una
constante retroalimentacion de todos los elementos, también rapidez para

adaptarse a los cambios globales y ser competitivos en el mercado.

2. Se recomienda a los directores de la empresa movistar implementar las
capacitaciones constantemente a los trabajadores, entendiendo las quejas de los

consumidores y ofreciéndoles soluciones rapidas.

3. Se recomienda a los directores de la empresa movistar implementar un
sistema de seguridad mas confiables, que protejan los datos de los usuarios de
movistar.

4, Serecomienda a los directores de la empresa movistar implementar mejoras

a los equipos, herramientas, infraestructura y uniforme del personal.

5. Se recomienda a los directores de la empresa movistar cumplir con las
promesas hacia los clientes, orientandose a los logros de los objetivos de la

empresa. Entregando en el tiempo y los elementos ofrecidos.
6. Se recomienda a los directores de la empresa movistar solucionar los

problemas de los consumidores con la mayor rapidez y el uso eficiente de los

recursos.
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ANMEXD 01. MATRIE DE COMSISTEMNCLA

PROEBLEMA GEMERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE DE
INVESTIGACION

1. i Cual es |a relacion que 1.Determinar la relacion de la 1.Existe relacion directa v significativa

existe entre la Calidad de “C.5" con la Satisfaccion de los | entre la calidad de servicio v la Calidad de

Servicio y la Satisfaccion de los | usuarios de Movistar, Chimbote | satisfaccion de los usuarios de servicio

usuarios de Movistar, Chimbofe
20217

2021

movistar, Chimbote2021.

PROBLEMA ESPECIFICO

OBJETIVO ESPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICA

1. i Cual es |a relacion que
existe entre la Satisfaccion v la
Empatia de los usuarios de
Movistar, Chimbote 20217

2. iCual es |a relacion que
existe entre la Seguridad v la
Satisfaccion de los usuarios de
Movistar, Chimbote 20217

3. i Cual es |a relacion que
existe entre la Satisfaccion de
loz usuarios v la Tangibilidad de
Movistar, Chimbote 20217

4 iCual es |a relacion que
existe entre la Fidelidad v 1a
Safisfaccion de los usuarios de
Movistar, Chimbote 20217

5.4 Cual es |a relacion que
exizte entre la Capacidad de
Respuesta v la Satisfaccion de
los usuarios de Movistar,
Chimbote 20217

1.0eterminar la relacion de la
satisfaccion con la empatia de
los usuarios de Movistar,
Chimbote 2021;

2. Determinar la relacion de la
Seguridad con la Satisfaccion
de los usuarios de Movistar,
Chimbote 2021

3.Determinar la relacion de la
Satisfaccion con la Tangibilidad
de los usuarios de Movistar,
Chimbote 2021

4 Determinar la relacion de la
Satisfaccion con la Fidelidad de
los usuarios de Movistar,
Chimbote 2021 5.Determinar la
relacion de la capacidad de
respuesta con la satisfaccion

de los usuarios de Movistar,
Chimbote 2021

1.Existe relacion directa v significativa
entre Satisfaccion v la Empatia de los
usuarics de movistar, Chimbole2021.
2 Existe relacion directa v significativa
entre la seguridad y la satisfaccion de
los usuaros de movistar,
Chimbote2021.

3.Existe relacion directa v significativa
entre satisfaccion vy la tangibilidad de
los usuaros de movistar,
Chimbote2021.

4 Existe relacion directa v significativa
entre la satisfaccion y la fidelidad de
los usuarios de movistar,
Chimbote2021.

5.Existe relacion directa v significativa
entre la capacidad de respuesia v la
satisfaccion de los usuarios de
movistar, Chimbote2021.

Satisfaccion




ANEXO 2. INSTRUMENTO
CUESTIONARIO SO0BRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado Cliente el presente cuestionario es anonimo, se le solicita gue responda con total
sincerdad ya gue su opinién permitira conocer el nivel de la Calidad de Servicio que viene
utilizando, para este modo plantear alternativas de mejora.

Indicaciones: Margue con una ¥ en la opcion gue se crea conveniente, considerando el

siguiente criterio. .

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi en acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdao
Totalmente de acuerdo

| ) | k| =

ITEMS 1

kX
LS
.
L4

EMPATIA

La empresa movistar comprenden sus aspiraciones

La empresa movistar comprenden sus necasidades

Lz empresa mowvistar comprenden sus frustracionss

Loz operadores de movistar estan dispuestos a ayudarlo

Loz operadores de movistar b2 ofrece alternativas de solucion 3 sus problemas

SEGURIDAD

Los opsradores de movistar responden correctaments a sus dudas del
sanicio.

Siente que movistar ke da informacion verdaders.

La empresa movistar protege su informacian.

Los operadores de movistar b2 dan acceso 3 su plan de telefonia =olo al titular
de I3 linea.

TANGIBILIDAD

Ls decoracion de las instalaciones d= movistar es buena.

La empresa movistar tiene su establecimisnts higienico.

Los equipos de mowvistar gue utilizaron para atenderlo son veloces.




Los equipos de movisiar son modernos para su atencion.

El operario de movisiar esta corectaments uniformado.

El operador de movisiar tiene una apariencia fisica atractiva.

FIABILIDAD

Siente gue movistar escucha sus reclamos.

El cperador le inforra sobre sus reclamos.

El cperadaor le comunicas alternativas para solucionar sus reclamos.

Los servicios de movistar son enfregados en el tiempo prometido.

La entrega del servicio tiene fodos los elementos ofrecidos por movistar.

Los operadores movistar utilzan apropiadamente los recursos de movistar,

Los operadores de movistar bogran sus objetivos.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Recibe una atencion con el tiempo ¥ los recursos correctos.

La atencion que recibe en sus llamadas fue la esperada.

La respuesta por correa electronico fue la ezperada.

Lz actitwd del personal fus busna.

Fue util 2l asesoramiento que recibio por el personal.




CUESTIONARIO S0BRE SATISFACCCION

Estimado Cliente el presente cuestionario es anonimo, se le solicita gue responda con total
sincendad ya que su opinion permitira conocer el nivel de Satisfaccion gue viene ufilizando,
para este modo plantear alternativas de mejora.

Indicacioneg: Marque con una x en la opcion gue se crea conveniente, considerando el
siguiente criterio.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Mien acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

| | | | =

ITEMS 1
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
Sierpre recibe los mizmas elermentos en su plan de movistar,
Siempre recibe los mismos elementos en su servicio.
Recibe la recomendacion de un usuario de mowvistar.

Recibe |la recomendacion de algunos famosos para usar los semvicios de
migwistar.
Racibe todos los bensficios prometidos por movistar.
Los mensajes de publicidad de movistar son coherentes con los que recibid.
Lz oferta de |a competencia &= mucha mejor que la de mavistar.
La publicidad de las cormpetencias logra sus promesas.

QUEJA DEL CLIENTE
El gestor de movistar se pone en contacio con usted rapidamants.
El gesior de movistar se presenta adecuadamente.

[
LS
£
i

El gestor de mowvistar agradece por el contacto

El g=stor de movistar peede identificar sus problermas

El gestor de mowistar deseribe 2l proceso de solucion d= problemas

El gestor de movistar k= indica a tiempo para la solucion del problema
VALOR PERCIBIDO

El semvicio gue recibe =ra 2l que esperaba

El servicio gue recibe era 2l que buscaba

El zosto rionetana que paga por &l servicio de mavistar s justo
Espera varios dias para recibir el senvicio

Loz planss de =servicio qus recibe por movistar son unicos
FIDELIDA D

Maowistar |2 ofrece un soporte tecnico despuss de su compra
Movistar l2 ofrece promociones

Se utiiza el Facebook para comunicarse con movistar
Racibe publicidad por 2l insta Grand
Recibe promacionss por gl WhatsApp




TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE MOVISTAR, CHIMBOTE-2021

ANEXO N°3. VALIDES Y CONFIABILIDAD
MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

AUTORES: NELSON NICK ALVARADO TELLO

VARIABLE | DIMEMSIONES INDICADOR ITEMS OPCIONES CRITERID DE EVALUACION OBSERVACIONES Y
_ RECOMEMNDACIONES
Felzcion | Relscion | Relacién | Relscion
entre la enfre |3 entre el enire 2l
o | varable y | dimension | indicadar | ftems y la
E E E. la y el y el opcion de
S| S| 5§ | dimension | indicadaor items respuesta
Si| Mo | Si| Mo | 5| Mo | 5| Mo
EMPATLA COMPRENDER | Laempresa movistar comprenden sus X ® ® ® MIMGUMNA
aspiracionss?
La ermpresa movisiar comprenden sus x x x x MIMGLINA
necasidadss?
La ernpresa movistar comprende sus x x x x MIMGLUIMNA
frustracionss?
ATEMCION AL Lo= operadores de mowistar estan dispusstos 3 x X X X MINGUMA
CLIENTE ayudarls?
Los operadores de movistar e ofrece x x x x FHIMGUMA
g altemativas de solucicn a sus problemas?
= SEGURIDAD COMFIANZA Las operadores de movistar responden x x x x MINGUMA
i comrecisments 3 sus dudss del senvicio?
H Sienten que movistar le da informacion ¥ x x x MINGLURA
H werdadsra? _
o FPROTECCHOMN La ermpresa movistar protege su inforracon? ! x® x® x® HINGURA
5 Lo= operadores de mowistar le dan acceso a su ® x® x® x® FIMNGURA
3 plan de telefonia solo 3l titulsr de la linsa®
TANGIBILIDAD | INSTALACIONES | La decoracion de las instalacionss de movistar X ® ® ® MIMGURNA
EISICAS =5 busna?
La ermpresa movistar tiens su establecimiznio ® ® x x MIMGEUMA
higignico?
EQUIPTS DE Lo= equipos de movistar gue wtilizaron para x® x® x® x® MIMGLIRA
MOWISTAR atenderks son weloces?
Lo= equipos de movisiar son modemos pars su X X X X MIMGILIRA
abencion?
PERSOMAL El operana de maovistar esta comeciaments HIMGURA

uniformada?




El operador de movisiar tiene una aparencia FIMGURA
fizica atractiva?
FIABILIDAD RECLAMOS Siente que maovistar escucha sus redamos? MIMGLINA,
El operador e informa sobre sus redamas? MIMGUMA
El operador le cormunica alternativas para MIMGLIMNA
solucionar sus reclamos?
COMPROMISD | Los servicios de movistar son entregados en el MIMNGUMNA
tiempo prometido?
La entregs dal servicio tiene todos los MIMGUMA
slementos ofrecidos par mowistar?
EFECTIVIDAD Los cpersdores de mowvistar utilizan MIRGUMA
spropiadaments los recursos de rovistar?
Lo= operasdares de mowistar logran sus MIMGUMNA
objetivas?
CAPACIDAD MNECESIDAD Recibe una atencion con el termpo y los FIHGLIMA
DE MECUrsas comacios?
RESFUESTA TECHOLOGA La atencaan que recibe en sus llamadas fue la MIMGLIRA,
ssperads?
La respuesta por comeo eectronics fus 1z MIMGLUMNA
esperada?
CAPACITACION | Ls actitud del personal fue busna® PG
Fus wtil el asesoramients que recibic por el FIHGLIMA

personsl?




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO
OBJETIVO: Describir la relacion entre |la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuanos de Movistar,

Chimbote-2021
DIRIGIDO A: LOS USUARIOS DE MOVISTAR.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: JORGE ALEJANDRO LUJAN TORRES
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN ADMINISTRACCION

VALORACION: DE ACUERDO

Totalmente en Mi de acuerdo ni Totalmente de

En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

=254

Firma del evaluador



_ MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE DE SATISFACCION
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE MOVISTAR, CHIMBOTE-2021.
AUTORES: NELSON NICK ALVARADO TELLO

OPCIONES CRITERIC DE EVALUACION
Felzcion | Relacion | Relacidn | Relacion
" enire la entre la ertre &l enire 2l
VARIABLE | nymeENSIONES | INDICADOR ITEMS g4 & | variabley | dimensién | indicader | ftems y 1z | OBSERVACIONES Y
E @ E la y el yel apcion de RECOMENDACIONES
Z | « | 5 | dimension | indicadar items | respuesta
Si| Mo | 5| Mo | 5| Ho| 5i| Ho
Siempre recibe los mismaos slemantas 2n MIMGLUMA
L 5U plan de movistar? ¥ ® ¥ ®
Experiencia Slempre recibe los mismaos slermantas 2n MIRGUMA
5U senvicio? x X x X
Recibe I3 recomendscion de un usuario de MIFGUIMA
miowvistar? x X x X
Clpiniones Recibe la recomendscion de algunos HIMGLUMA
- famosos para usar los senicios da
E:pecbawas movistar? x X x X
del clientz Recibe todos o5 benshoios promeidas por HINGUNA
Fromesas de miowvistar? ¥ x ¥ x
los bemeficios Los mensajes de publicidad de movistar HINGURA
son coherentes con bos que recikio? x % x %
La oferts de ls compsiencia =5 mucho MIMGUMA
Fromesa de |2 mior que |3 de movistar? ¥ X ¥ X
competencia La publicidad de |as compatencias logra HIMNGURA
5US promesas? x x x x
El gestor de movistar 52 pone en contacio BIMGURMA
con usted rapidamente? % x % x
El gestor de movistar 5= presenta HIMGUMNA
sdecuzdarenta? ¥ ® ¥ ®
El gestor de movistar agradecs por el MIMGUMA
Cusja del Gastis contscho? ¥ X ¥ X
- cliente fan El gestor de movistar puede identificar sus MINGLUNA
sl problemas? i ] ¥ ® ¥ ®
] El gestor de movistar describe el proceso MIMGEURA
(&) de solucian de problemas? x ® x ®
% =l gestor de movistar le indica a tiempo MIFGUIMA
IL: rara |a solucion d=d problems? % x % x
! ‘Valor percibido | Percepeicn ELH"":E que recibe era & que « . « . HINGUNA




El servicio gue recibe era el ques buscaba?

BIMGURA

El costo rmonetario q:IIJE paps por &l senvicio MIMGUMA
de mowistar es usio?
; MIMGUMA
Afributos Espera warios dias para recibir el senvicio?
El gestor de movistar e indica a tiempo RIMGUMA
rara la solucion 42 problems?
Mowistar le afrece un soporte tecnico RIMNGLMA
Servicio de post | después de su compra?
ventas MIMGUMA
Mowistar le ofrece promaciones?
- Se utliza & Facebook para comunicarse HMIMGUMA
Fidelidad con moistsr?
; HINGUMA
Redes socisles | pojpe publicidsd por el Instagram
MIMNGUMA

Resib= promocionss por = What Aoo




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE SATISFACCION
OBJETIVO: Describir la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de Movistar,
Chimbote-2021
DIRIGIDO A: LOS USUARIOS DE MOVISTAR

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: JORGE ALEJANDRO LUJAN TORRES
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN ADMINISTRACCION
VALORACION: DE ACUERDO

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de

En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

=248

Firma del evaluador



TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE MOVISTAR, CHIMBOTE-2021

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

AUTORES: NELSON NICK ALVARADO TELLO

VARIABLE | DIMENSIONES INDICADOR ITEMS OPCIONES CRITERIO DE EVALUACION OBSERVACIONES ¥
RECOMENDACIONES
Felacion | Relscion | Relacién | Relacidn
entre la entre |s entre el enire &l
a | varabley | dimensidn | indicader | ftlemsy la
3 E E. la y ol y el opcion de
5| ¢ § | dimensién | indicador | items | respuesta
“<la|
Si| No| S | No [ Si| Mo | Si| MNe
EMPATLA COMPRENDER | La empresa movisiar compranden sus - ® -4 ® NINGUNA
La empresa r;mﬂat comprenden sus x 4 * x MHIMGUNA,
La ampresa movisiar comprands sus ® % % ® NIMGUMNA
frustracionss?
ATENCION AL | Los operadores de mowstar estan dispusstos a x x X x NINGUMA,
CLIENTE rios? i
o Los npqmdﬂmli de rovistar le ofrece ® x % x MINGUMA,
8 sltemativas de solucion 3 5us problemas?
= SEGURIDAD CONFIARNZA Los operadares de mowstar responden - X X x MINGUMA
i comactamants 3 sus dudas del sapvicia®?
u Sienien que movistar le 0a informacion X X X x NINGUNA
H wverdadera” i _ _
= FROTECCION | La empresa movistar protege su informacion™ % % E % MINGLUMA,
‘Q( Los operadores de maovistar le dan acceso a su x % b x MINGUMA
plan de telefonia solo al titulss de s bnes?
3 TAMNGIBILIDAD | INSTALACIONES | La decoracion de las instalaciones de movistar ¥ ¥ ¥ % MINGUMA,
FISICAS &5 buena?
La empresa mowstar iens U establecimiento x x % x MINGUMA
higisnico? _
EQUIPCS DE Los equipos de movistar que wilizaron para % 4 % % MNIMGUNA,
MOVISTAR shenderlo son veloces?
Los equipos de movistar s50n modemos para su x ® b x NINGUNA
Atencion?
PERSOMAL MINGUMNA

El operano de mavistar esta comectaments
i 7




El operador de movistar fiene una apaniencis MIMNGURMA
figica afractiva?
FIABILIDAD RECLAMOS Siente que movistar escucha sus reclamos? MIMNGUMNA
El operador le informa sobre sus reciamas? MIMGLIMNA
El operador le comunica alternativas para MIMGUMA
solucionar sus reclamos?
COMPROMIZD Lo= servicios de mavistar son entregados en el MIMGLIMNA
fiempo prometido?
La entregs d=l servicio tiene todos las MIMGUMNA
slementos ofrecidos por rowvistar?
EFECTIIDAD Lo= opersdares de mowistar utilizan MIMGUMNA
spropiadaments los recursos de movistar?
Lo= operadores de mosistar logran sus MIMGLIMNA
objetivas?
CAPACIDAD MECESIDAD Recibe una atencion con el fempo ¥ los MINGLIMNA
DE reCcursas comecios?
RESFUESTA TECHOLOGA La at=ncian que recite 2n sus llamadas fus la FIHGLIMA
ssperada?
La respuesta por comeo gecironics fus la FIHGLIMA
esperads?
CaPaCITACION | La acitud del personal fue busna™ MIMGLUMNA
Fue ulil el asesoramisnte que recibio por = FIMGLIRA,

perzonsl?
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~TI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

OBJETIVO: Describir la relacién entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccién de los usuarios de Movistar, Chimbote -
2021

DIRIGIDO A: LOS USUARIOS DE MOVISTAR

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: SANTOS DIAZ, PABLO ARNULFO
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN EDUCACION
VALORACION: DE ACUERDO

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De do acuerdo

III i
| r ™ |
d
P O :__Dg &

Firma del evaluador




_ MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE DE SATISFACCION
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE MOVISTAR, CHIMBOTE-2021.
AUTORES: NELSON NICK ALVARADO TELLO

OPCIONES CRITERIC DE EVALUACION
Felzcion | Relacion | Relacidn | Relacion
" enire la entre la ertre &l enire 2l
VARIABLE | nymeENSIONES | INDICADOR ITEMS g4 & | variabley | dimensién | indicader | ftems y 1z | OBSERVACIONES Y
E @ E la y el yel apcion de RECOMENDACIONES
Z | « | 5 | dimension | indicadar items | respuesta
Si| Mo | 5| Mo | 5| Ho| 5i| Ho
Siempre recibe los mismaos slemantas 2n MIMGLUMA
L 5U plan de movistar? ¥ ® ¥ ®
Experiencia Slempre recibe los mismaos slermantas 2n MIRGUMA
5U senvicio? x X x X
Recibe I3 recomendscion de un usuario de MIFGUIMA
miowvistar? x X x X
Clpiniones Recibe la recomendscion de algunos HIMGLUMA
- famosos para usar los senicios da
E:pecbawas movistar? x X x X
del clientz Recibe todos o5 benshoios promeidas por HINGUNA
Fromesas de miowvistar? ¥ x ¥ x
los bemeficios Los mensajes de publicidad de movistar HINGURA
son coherentes con bos que recikio? x % x %
La oferts de ls compsiencia =5 mucho MIMGUMA
Fromesa de |2 mior que |3 de movistar? ¥ X ¥ X
competencia La publicidad de |as compatencias logra HIMNGURA
5US promesas? x x x x
El gestor de movistar 52 pone en contacio BIMGURMA
con usted rapidamente? % x % x
El gestor de movistar 5= presenta HIMGUMNA
sdecuzdarenta? ¥ ® ¥ ®
El gestor de movistar agradecs por el MIMGUMA
Cusja del Gastis contscho? ¥ X ¥ X
- cliente fan El gestor de movistar puede identificar sus MINGLUNA
sl problemas? i ] ¥ ® ¥ ®
] El gestor de movistar describe el proceso MIMGEURA
(&) de solucian de problemas? x ® x ®
% =l gestor de movistar le indica a tiempo MIFGUIMA
IL: rara |a solucion d=d problems? % x % x
! ‘Valor percibido | Percepeicn ELH"":E que recibe era & que « . « . HINGUNA




El servicio gue recibe era el que buscaba®

FIMNGUNA

El costo monetario q:IIJE papa por & senvicio MIMGUMA
de movistar es usto?
. FINGURA
Atributas Expera warios diss para recibir el sanicio?
El gesior de mowistar le indica a tiermpo FIMNGURNA
para la solucion ded problema?
owistar le afrece un soporte tecnico FIMGUMA
Servicio de post | después de su compra?
ventas . . MIMGUMA
Mowistar le ofrece promaciones?
_ S utliza & Facebook para cormunicarse FIMGURA
Fideldad con mowistar?
; FINGURA
Redes sociales | pecibe publicidad por el Instagrarn
FINGURA

Recibe cromociones por 2 WWhst Apo
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VARIABLE | DIMENSIONES INDICADOR ITEMS OPCIONES CRITERIO DE EVALUACION OBSERVACIONES ¥
RECOMENDACIONES
Felacion | Relscion | Relacién | Relacidn
entre la entre |s entre el enire &l
a | varabley | dimensidn | indicader | ftlemsy la
3 E E. la y ol y el opcion de
5| ¢ § | dimensién | indicador | items | respuesta
“<la|
Si| No| S | No [ Si| Mo | Si| MNe
EMPATLA COMPRENDER | La empresa movisiar compranden sus - ® -4 ® NINGUNA
La empresa r;mﬂat comprenden sus x 4 * x MHIMGUNA,
La ampresa movisiar comprands sus ® % % ® NIMGUMNA
frustracionss?
ATENCION AL | Los operadores de mowstar estan dispusstos a x x X x NINGUMA,
CLIENTE rios? i
o Los npqmdﬂmli de rovistar le ofrece ® x % x MINGUMA,
8 sltemativas de solucion 3 5us problemas?
= SEGURIDAD CONFIARNZA Los operadares de mowstar responden - X X x MINGUMA
i comactamants 3 sus dudas del sapvicia®?
u Sienien que movistar le 0a informacion X X X x NINGUNA
H wverdadera” i _ _
= FROTECCION | La empresa movistar protege su informacion™ % % E % MINGLUMA,
‘Q( Los operadores de maovistar le dan acceso a su x % b x MINGUMA
plan de telefonia solo al titulss de s bnes?
3 TAMNGIBILIDAD | INSTALACIONES | La decoracion de las instalaciones de movistar ¥ ¥ ¥ % MINGUMA,
FISICAS &5 buena?
La empresa mowstar iens U establecimiento x x % x MINGUMA
higisnico? _
EQUIPCS DE Los equipos de movistar que wilizaron para % 4 % % MNIMGUNA,
MOVISTAR shenderlo son veloces?
Los equipos de movistar s50n modemos para su x ® b x NINGUNA
Atencion?
PERSOMAL MINGUMNA

El operano de mavistar esta comectaments
i 7




El operador de movisiar tiene una aparencia FIMGURA
fizica atractiva?
FIABILIDAD RECLAMOS Siente que maovistar escucha sus redamos? MIMGLINA,
El operadaor le infarma sobre sus reciarmas? MIMGUMNA
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solucionar sus reclamos?
COMPROMISD | Los servicios de movistar son entregados en el MIMNGUMNA
tiempo prometido?
La entregs dal servicio tiene todos los MIMGUMA
slementos ofrecidos por rowistar?
EFECTIVIDAD Lo= operadares de movistar utilizan MIMGLIMNA
spropiadaments los recursos de rovistar?
Lo= operadares de maovistar logran sus MIMGUMNA
objetivas?
CAPACIDAD MNECESIDAD Recibe una atencion con el termpo y los FIHGLIMA
DE MECUrsas comacios?
RESFUESTA TECHOLOGIA La atencion que recibe =n sus llamadas fus la MIMGLIMA,
ssperads?
La respuesta por comeo eectronics fus 1z MIMGLUMNA
esperada?
CAPACITACION | La actitud del personal fue busna™ FIHGLIMA
Fus wtil el asesoramients que recibic por el FIHGLIMA

personsl?
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CALIDAD DE SERVICIO (V1)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

976 19

SATISFACCION (V2)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

900 14




ANEXO 4 BASE DE DATOS
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
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