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Resumen 

 

El problema del estudio de investigación fue determinar  si la calidad de 

servicio (QoS) se relaciona con la satisfacción del usuario respecto a los 

servicios de telecomunicaciones en Trujillo, 2022; Al respecto se recurrió a un 

tipo de investigación aplicada, tomando en consideración un enfoque 

cuantitativo correlacionando las variables de estudio; para la recopilar  la 

información se emplearon dos cuestionarios disponiendo de la escala de 

calificación de Likert, para la primera y segundad variable  con 20 

interrogantes, los instrumentos fueron revisados por especialistas para su 

validación; para conocer  su confiabilidad se obtuvo un coeficiente Alfa 

Cronbach en el rango de 0,925, excelentemente confiable; asimismo se ha 

considerado a 1200 usuarios con un tamaño muestral de 291 usuarios de una 

empresa de telecomunicaciones de Trujillo; en los resultados se consiguió un 

coeficiente significativamente moderada entre la calidad respecto a la 

satisfacción con una correlación de Rho Spearman de 0,503, en una empresa 

de telecomunicaciones de Trujillo, 2022; sobre la cual se colige una relación 

directa positiva en relación a las dos variables del presente trabajo 

investigativo. 

Palabras clave: Calidad de servicio, prestación de servicio, satisfacción 

del cliente, satisfacción de usuarios 
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Abstract 

The problem of the research study was to determine if the quality of service 

(QoS) is related to user satisfaction regarding telecommunications services in 

Trujillo, 2022; In this regard, a type of applied research was used, taking into 

consideration a quantitative approach correlating the study variables; To collect 

the information, two questionnaires were used, having the Likert rating scale, for 

the first and second variable with 20 questions, the instruments were reviewed 

by specialists for their validation; To know its reliability, an Alpha Cronbach 

coefficient was obtained in the range of 0.925, excellently reliable; Likewise, 

1,200 users with a sample size of 291 users of a Trujillo telecommunications 

company have been considered; in the results, a significantly moderate 

coefficient was achieved between quality with respect to satisfaction with a Rho 

Spearman correlation of 0.503, in a telecommunications company in Trujillo, 

2022; on which a positive direct relationship is inferred in relation to the two 

variables of the present investigative work. 

Keywords: Quality of service, provision of service, customer satisfaction, 

user satisfaction. 
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Contar con buenas prestaciones en el servicio que generen en el usuario 

nivel de satisfacción mayor al estandarizado es una búsqueda constante de los 

operadores de telecomunicaciones que procuran alcanzar en sus respectivos 

ámbitos, por lo que se analiza su importancia en el estudio.  

El análisis en ciertos ámbitos a nivel Internacional relacionados con la 

disputa en el rubro de las telecomunicaciones es motivo de preocupación de 

los proveedores para conocer sus problemas y debilidades acerca de su 

desempeño y cómo es percibida dichas prestaciones desde la postura de  los 

clientes; con la finalidad de verificar esta problemática se efectuó una 

investigación en Argelia con el modelo Servqual; los resultados se evidenciaron 

en una fuerte y positiva relación con  las diferentes dimensiones de calidad con 

respecto  a la satisfacción de los usuarios (Mohamed, 2021). 

En el actual contexto sanitario por la presencia de COVID-19, de manera 

subsiguiente originó gran demanda de los servicio en un sector, para el 

desarrollo de actividades en línea como el teletrabajo, entretenimiento, 

reuniones, teleeducación, tele gestión y otros en Hungría; entre otros el estudio 

se refirió a QoS y la satisfacción del usuario en el ámbito de las 

telecomunicaciones, para el cual aplicó un cuestionario a 589 usuarios; lo que 

permitió conocer que la QoS juega un papel fundamental positivo y significativo 

en la mejora de la lealtad del cliente (Naz et al., 2021). 

Asimismo, en una empresa de telecomunicaciones en Zimbabwe, 

registró un descenso en el indicador de satisfacción del cliente, motivando que 

el proveedor de servicios se enfrenten a un desafío en la retención y aumento 

de su base de datos de datos de suscriptores, con la finalidad de identificar 

dicha problemática se realizó una investigación basado en el modelo Servqual; 

cuyos resultados mostraron servicios deficientes, cambio de precios, poca 

innovación tecnológica, y entre otros aspectos figura la presencia de 

competencia  (Tapiwa, 2020). 

De otro lado, las quejas sobre la calidad de un proveedor de 

telecomunicaciones en Ghana evidenciaron insatisfacción con el servicio, el 

mismo que podría haber sido una determinante en el momento de elegir otro 

proveedor, conforme se refiere en el año 2011, en menos de 25 días, 21000 

suscriptores portaron sus números; con la finalidad de identificar dicha 
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problemática se hizo un estudio tomando como referencia el modelo Servqual, 

cuyos resultados se identifican algunas limitaciones en la dimensiones de la 

excelencia de la prestación del servicio  (Jephthah et al., 2019). 

 

Del mismo modo en un estudio realizado en Kenia respecto al servicio 

de telecomunicaciones ofrecido por la empresa Safaricom en ocho regiones, 

indicó que tuvo un deficiente desempeño y debajo del standard de calidad 

mínimo establecido por la autoridad de comunicaciones, asimismo menciona 

que debido a la intangibilidad del servicio, la calidad de servicio ofrecido puede 

expresarse por medio de la satisfacción del cliente (Magembe & Njuguna, 

2019). 

En su estudio se da cuenta como una empresa de telecomunicaciones 

paso por una etapa de grandes desafíos frente a la presencia de competencia 

en este rubro, siendo uno de sus retos lograr la satisfacción de sus clientes, por 

lo que considera a la QoS como una ventaja competitiva; en su investigación 

del tipo correlacional consideró como variables a satisfacción del usuario, 

calidad del producto, calidad del servicio y precio; concluyendo que dichas 

variables de estudio afecta  parcialmente y simultáneamente la satisfacción de 

quien hace uso del servicio en una empresa de telecomunicaciones de 

indonesia (Setyarko 2019). 

En otro ámbito como en Egipto, la problemática acerca  la calidad de los 

servicios de los operadores en  telecomunicaciones redundaron en su 

capacidad de reaccionar rápidamente respecto a la disponibilidad y 

potencialidad de la empresa para adaptarse o satisfacer las necesidades del 

usuario  en la fase de post venta; lo que motivó el estudio o  revisión de las 

dimensiones relacionados con la calidad  respaldado en el modelo Servqual  

para para efectuar el diagnóstico y las recomendaciones correspondientes    

(Elrahman, 2018). 

Por otro lado, la Industria de Telecomunicaciones en Filipinas carecía de 

una herramienta de evaluación que mida la calidad o prestaciones de los 

servicios puesta a disposición de los adquirentes, solamente se disponían de 

cuestionarios de retroalimentación que preguntan qué tan satisfechos están sus 

clientes. Además, los proveedores solo disponían de líneas directas para la 
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atención del cliente para atender asuntos, problemas o quejas (Isip & Ortega, 

2018). 

De la misma manera en el Ecuador respecto a la fidelización de los 

usuarios se identificó una deficiente atención técnica, soluciones tardías a los 

problemas y quejas con la calidad durante la asistencia en el servicio en el 

rubro de las telecomunicaciones y atención al cliente, siendo poco eficiente con 

la tramitación en los reclamos, lo que ocasionó pérdida o deserción de clientes, 

asimismo consideró la satisfacción como importante al proteger a los clientes, 

otorgándole valores que motiven a volver al mismo lugar  (Granda y Moya, 

2019). 

 Del mismo modo en Argentina se hizo referencia a la pérdida constante 

de clientes insatisfechos, con repercusiones sobre las empresas de 

telecomunicaciones. Asimismo, indicó que se puso en evidencia el gran índice 

de reclamos e inconformidades, lo que significó para el usuario, buscar mejores 

ofertas en otras empresas; el autor refiere que una de las repercusiones sobre 

la calidad de servicio obedece a fallas administrativas que conllevan a la 

insatisfacción de los clientes (Calderón, 2018). 

En el ámbito nacional una de las razones de migración de clientes de 

una empresa proveedora de servicios de telecomunicaciones a otra, fue la 

lentitud, el poco ancho de banda, problemas de cobertura que ofrecen las 

empresas operadores, que influyeron o trajeron como consecuencia la 

insatisfacción del cliente, ya que no cubría sus expectativas y también ponía en 

riesgo el crecimiento de su empresa o servicio ofrecido (Delgado, 2021). 

Después de las consideraciones anteriores se plantea la siguiente 

interrogante: ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio de una empresa 

de telecomunicaciones y la satisfacción de usuarios respecto a los servicios de 

telecomunicaciones en Trujillo en el período 2022? y de manera  específica se 

precisa en el anexo “B”. 

La  presente investigación se justifica teóricamente  al haberse 

procurado profundizar de manera conceptual aspectos que tratan el problema 

para conducir a nuevas reflexiones, ideas o debates  académicos (Fernández, 

2020). 
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Asimismo, de manera práctica permitirá contribuir a que los proveedores 

de servicio adopten estrategias y con la toma de decisiones puedan ofrecer un 

servicio de telecomunicaciones de altas prestaciones, tratando de responder a 

las expectativas de los usuarios; como parte de la optimización de alguna 

situación, e intervenir en la problemática para mejorarla (Arias y Covinos, 

2021).  

Metodológicamente, al haberse empleado instrumentos que medirán las 

variables validadas, contribuyendo en algunas etapas de la investigación 

(Ramos et al., 2018). 

El objetivo general planteado en e presente trabajo investigativo, está 

referido a determinar la relación entre la calidad de servicio de una empresa de 

telecomunicaciones y la satisfacción de usuarios de Trujillo en el periodo 2022; 

y de manera específica:  

 Determina si los elementos tangibles se relacionan con la satisfacción de 

usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 

 Determinar si la fiabilidad se relaciona con la satisfacción de usuarios en 

una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 

 Determinar si la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfacción 

de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 

 Determinar si la seguridad se relaciona con la satisfacción de usuarios 

en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 

 Determinar si la empatía se relaciona con la satisfacción de usuarios en 

una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 

  

En cuanto a la hipótesis general. La calidad de servicio de una empresa 

de telecomunicaciones   se relaciona con la satisfacción de usuarios y de 

manera específica:  

 Los elementos tangibles se relacionan con la satisfacción de usuarios en 

una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 

 La fiabilidad se relaciona con la satisfacción de usuarios en una empresa 

de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 

 La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfacción de usuarios 

en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 
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 La seguridad se relaciona con la satisfacción de usuarios en una 

empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 

 La empatía se relaciona con la satisfacción de usuarios en una empresa 

de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 
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Con relación a investigaciones existen precedentes en el ámbito 

nacional, tenemos a la investigación realizada por Tinco (2022), sobre una 

empresa distribuidora que  tuvo como finalidad determinar si la calidad se 

relaciona con la satisfacción del consumidor o usuario, es decir en función a 

una búsqueda sobre establecer si existe asociatividad entre servicio y 

conformidad de sus usuarios; para dicho estudio se utilizó un cuestionario con 

26 preguntas, cuyo resultado fue altamente confiable con un coeficiente de 

0.950, para una muestra de 114 respecto a una población de 160 clientes; en 

su investigación contempló las dimensiones basadas en el modelo Servqual, 

dicha relación se demostró estadísticamente su significancia para la 

satisfacción con un valor de 0.000 < 0.05; por otro lado el autor recomienda  

que para mantener la fidelidad del cliente se podría mejorar los factores como 

la capacidad de respuesta, empatía, y entre otros.  

Cano (2021), analiza en un determinado sector del estado acerca de la 

calidad (QoS) y su relación con la satisfacción, fundamentados en una 

investigación básica, cuantitativa, no experimental, a 92 participantes, respecto 

en su investigación determinó que la calidad se correlaciona positivamente alta 

con la satisfacción; con un Rho de Spearman en el orden de 0.740; de la 

misma manera la correlación obtenida para las diferentes dimensiones se 

obtuvieron a la fiabilidad (0.626) capacidad de  respuesta( 0.592) seguridad 

(0.529) empatía (0.567), aspectos tangibles(0.545) y una significancia para 

todas sus dimensiones de 0.000, mediante el cual se rechaza la hipótesis 

nula(Ho) dentro de su análisis de correlación. 

Serrato (2021) ejecutó una investigación en Lima con el propósito de 

conocer cómo influye la calidad respecto a la satisfacción de un concesionario 

en telecomunicaciones; para verificar el supuesto aplicó un cuestionario de 40 

preguntas a 247 usuarios. Los resultados indicaron que el 43% de los 

participantes se encontraban conformes con la calidad o prestación del servicio 

en  un nivel alto del total de la población y acerca de la dimensiones evaluadas 

para la variable de calidad se tiene un nivel alto en seguridad con 55%, seguido 

de capacidad de respuesta con 49%, tangibilidad 49%, empatía 46% y 

fiabilidad 28%; y acerca de la variable satisfacción en un 45%. Asimismo, el 

investigador efectuó un análisis probabilístico  para conocer como la calidad  
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(QoS) incide sobre la satisfacción y de la misma manera   relaciona 

estadísticamente  con la  satisfacción  en  una  empresa  operadora  de 

telecomunicaciones; asimismo recomienda evaluar periódicamente las 

variables, toda vez que pueden variar de acuerdo al contexto tomando en 

cuenta que las perspectivas de los usuarios pueden cambiar. 

Los expertos del Osiptel (2021), en uno de sus estudios plantea como 

objetivo de estudio  medir el nivel o grado por el cual los usuario de 

telecomunicaciones se encuentran satisfechos con los servicios públicos de 

telecomunicaciones; cuya metodología empleada fué a través de encuestas 

telefónicas considerando una  población objetivo referida a todos los usuarios 

de los proveedores de servicio activos con el servicio de telefonía móvil, en el 

segmento residencial, entre 18 a más años de edad, en el orden de 13956 

usuarios en el ámbito nacional, indicando como resultados  que el 56% de 

usuarios tuvo inconvenientes con el servicio y el 44% por el contrario sin  

inconvenientes; por consiguiente y de manera general en cuanto a los índices 

de satisfacción, se determinó que estuvieron adecuados en un 50% dentro de 

un nivel alto, con una expectativa del servicio en un 25%, el internet sin 

interrupciones con 42%, y entre otra aspectos también se determinó la calidad 

de la atención respecto al precio en un 51%. 

Asimismo, Barriga (2019), también evaluó la calidad y de qué manera 

influye el sitial alcanzado por un operador de telecomunicaciones en Arequipa, 

en su evaluación indica que los usuarios se quejan permanentemente de la 

calidad (QoS), utilizó la encuesta dentro de su trabajo investigativo de tipo 

correlacional, con unidades de estudio compuestas  por los usuarios de un 

operador con un universo mayor a los seiscientos cuarentaicinco mil usuario y 

una muestra cerca a los cuatrocientos usuarios, cuyos resultados refiere a un 

52.7% (medio),  41% (bajo) y 6.3% (alto) representan una magnitud media en 

la calidad (QoS) según su dimensión  confiabilidad; de la misma manera evalúa 

para la dimensión responsabilidad con 53.2%(medio), 30.9%(bajo) y 6.9%(alto), 

lo propi lo efectúa con la seguridad obteniendo 57.7%(medio), 31.4%(bajo) y 

10.9%(alto); considera también en su evaluación a la empatía con 

62.2%(medio), 26.6%(bajo) y 11.2%(alto); finalmente fueron parte de los 

resultados la tangibilidad del servicio con 68.4%(medio) 19.6%(alto) y 
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12%(bajo); concluyendo que el nivel de percepción de sus clientes es medio y 

predominante tanto para el posicionamiento como para la calidad o prestación 

del servicio; en sus dimensiones de estudio que influye significativamente en el 

posicionamiento de la empresa de telecomunicaciones. 

Por otro lado, Carrillo (2019), en su proceso investigativo tuvo como 

objetivo determinar como la QoS de las empresas de telecomunicaciones 

desde la óptica de los clientes en Trujillo, en su análisis descriptivo, no 

experimental y transversal  empleó en su estudio 300 encuestas de 21 

preguntas a usuarios de telecomunicaciones  sobre una población de 970,000 

usuarios para su análisis con 5 dimensiones, utilizando un modelo de 

evaluación SERVPERF, el mismo que fué aplicado por empresa; entre otros 

aspectos  el autor concluye buena percepción en tres operadoras, e indica que  

la dimensión que destaca mejor entre los proveedores de servicio está en la 

fiabilidad seguido de los elementos tangibles con un  84.7% y 52% 

respectivamente, finalmente recomienda implementar un programa de 

capacitación al personal, recurrir al uso de plataformas WEB a efecto que se 

pueda acortar brechas de atención a los usuarios que demanden una mejor 

atención al servicio recibido y entre otras cuestiones recomienda el despliegue 

de mayor y mejor infraestructura dentro de la componente de tangibilidad de la 

QoS. 

Coaquira (2018), en otro ámbito  evalúa la calidad (QoS) y la 

satisfacción de los adquirentes del servicio de laboratorio, la misma que refiere 

a una investigación cuantitativa, descriptivo, transversal, correlacional; al 

respecto encuestó a 205 personas de una población de 890 pacientes y en 

cuanto a los hallazgos obtenidos  se registraron satisfacción global en el orden 

de 68,8%, resaltando como muy satisfechos en lo que se refiere a la empatía 

(25,9%); no satisfechos en lo que se refiere a su tangibilidad en el orden de  

(12,7%); de la misma manera demostró que ambas variables se correlacionan 

de manera positivamente alta, con un Rho de Spearman  0.779, y una 

significancia de 0.000. 

Internacionalmente se conocen estudios como el efectuado México por 

(Silva et al., 2021),  se efectuó un estudio para conocer la relación de la 

calidad, satisfacción y lealtad del cliente; para ello utilizó un tipo de 
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investigación correlacional, con un enfoque exploratorio descriptivo, utilizó 

coeficiente de Spearman; cuyos resultados indican cómo se asocian 

positivamente entre  las variables estudiadas y analizadas  referidas a la 

satisfacción y lealtad del adquirente del servicio, conforme se indica 

seguidamente por su relevancia: responsabilidad-confiabilidad, confianza-

empatía, lealtad-satisfacción, empatía-satisfacción y la tangibilidad; y por 

consiguiente el autor en su trabajo investigativo determina que la calidad se 

correlaciona con la atención y el debido servicio; de la misma manera se 

concluye que de los hallazgos conseguidos se constituye una excelente 

herramienta para el logro, rentabilidad y sostenibilidad del negocio. 

(Hoang et al., 2021), en Vietnam se registró un crecimiento de 

suscriptores con ciertas implicancias en el rendimiento de la red, lo que motivó 

preocupación en el sector de las telecomunicaciones para abordar las 

cuestiones referidas a la QoS y su relación con la satisfacción y la lealtad del 

adquirente del servicio, por el cual se consideró efectuar encuestas a 300 

usuarios, previamente sometido a prueba de fiabilidad alfa Cronbach (0.83) 

basado en tres dimensiones y 33 preguntas; dentro de los hallazgos se obtuvo 

una correlación mayor a 0.7 con una significancia de 0.01(p < 0.05); respecto a 

las dimensiones que destaca en dicha evaluación refiere a la estructura de 

precios, sistema de facturación y valor agregado, las mismas que al ser 

evaluadas influyen positivamente en la satisfacción del cliente; sin embargo el 

autor recomienda que los operadores deben mejorar la cobertura de su red y 

su correspondiente sistema de facturación toda vez que tiene mayor impacto 

en la satisfacción del usuario. 

Oje & Edeki, (2021), en  Nigeria se presentó en los últimos años un 

escenario muy competitivo en el mercado de las telecomunicaciones, y con un 

crecimiento de manera paralela con el número de suscriptores, lo que  motivó 

un estudio para conocer las preferencias de los usuarios respecto al servicio 

que ofrecen los operadores, para lo cual aplicó cuestionarios a 150 estudiantes 

universitarios, de manera directa y virtual, cuyos resultados permitieron conocer 

de manera descriptiva y a nivel porcentual por facultades, respecto al operador 

de su preferencia; de la misma manera permitió conocer que el 37.3% de 

estudiantes hacen uso del internet por un tiempo mayor a las 5 horas y la 
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mayoría utilizan las redes sociales, asimismo el estudio reveló en sus 

resultados referentes a la insatisfacción del usuario fueron desfavorables 

respecto a los servicios ofrecidos. 

Ukaj (2019) El autor en su investigación nos comenta respecto a la 

presencia de un mercado con usuarios muy exigentes con las empresas por el 

mismo despliegue de las redes de telecomunicaciones en kosovo, lo que 

motiva a realizar investigaciones con el propósito de conocer aspectos 

relacionados a la QoS, lealtad del cliente y el e-marketing. La recopilación de 

información se efectuaron según encuestas con 80 preguntas  en línea fue 

suministrado por Facebook, correo electrónico, a los suscriptores de las 

diferentes empresas con operadores móviles con una muestra de 423 

encuestados, como resultados se obtienen valores con un efecto positivamente 

alto  y directo para la lealtad a la marca (0.821), confianza en la marca (0.788) 

y la relación entre ambas variables significativamente alto (0.806). 

Thanh (2018), El autor nos comenta que la industria de las 

telecomunicaciones en el año 2014, el gobierno de Vietnam dispuso el 

cumplimiento de los requisitos de QoS (calidad de servicio), en el aspecto de la 

disponibilidad, garantía, simplicidad, seguridad y flexibilidad; aspecto que 

motiva al autor a plantear dentro de sus objetivos, como la calidad influye en la 

empresas operadoras que comercializan los servicios móviles, tomando en 

cuenta su metodología refiere a cuatro hipótesis investigación propuestas en 

dicho estudio, al respecto se aplicaron encuetas a 250 personas, de los cuales 

114 fueron varones, la diferencia perteneciente al sexo femenino y mayores de 

18 años; su prueba de confiabilidad para su instrumento, registraron valores 

por encima de 0.70 referido a una buena confiabilidad, con significancia 

(p<0.05) lo que conlleva a concluir sobre la existencia de una relación positiva 

significativa, con la aceptación de su tercera hipótesis. 

Tisalema (2019); realizó un estudio en Ambato, cuyo finalidad fue 

conocer los aspectos  determinantes en la prestación del servicio de los 

proveedores de telefonía móvil, para ello  seleccionó una muestra de 181 

clientes, con quienes aplicó encuestas basadas en la teoría SERVQUAL, 

analizó la calidad del servicio en función de cuestiones técnicas como: voz, 

datos, cobertura, el soporte técnico, velocidad; los resultados indicaron que 
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gran parte de los clientes procuran activar datos, asimismo el 32% indicó su 

satisfacción con el servicio adquirido; finalmente concluye que se ha procurado 

conocer las falencias o dificultades, con la finalidad de mejorarlo en los 

aspectos técnicos que redundan sobre la calidad de servicio (QoS). 

Riccio & Astudillo (2019), en su artículo, analizó la calidad y aspectos 

relacionados a la percepción del usuario, utilizó una investigación del tipo 

exploratoria con un enfoque cuantitativa bajo el modelo de SERVQUAL, se 

aplicaron encuestas y entrevistas,  en una empresa de telecomunicaciones en 

el Ecuador, cuyos resultados se conocieron  que la percepción es positiva del 

73,40% acerca de la forma como se ofrece el servicio, y de forma negativa con 

un 9,51%; puntualmente las dimensiones de confianza con un 75,39%, la 

empatía con un 74,96% en la aprobación; por lo que se infiere que sus 

expectativas son las requeridas y su percepción en general es positiva. 

Asimismo, se considera que este trabajo de investigación se encuadra 

en un modelo positivista, definido dentro de un enfoque cuantitativo, bajo un 

esquema de investigación del tipo aplicada, nivel relacional, método hipotético 

deductivo; cuyo enfoque es cuantitativo; conforme refiere a Augusto Comte y 

Emilio Durkeim, quienes argumentan que todas las “cosas” o fenómenos objeto 

de estudio son medibles (Delgado et al., 2020). 

Al efectuar las consultas respectivas a los teóricos relacionados al 

presente trabajo, dirigido a los usuarios de una empresa de 

telecomunicaciones; se tiene: 

 La Real Academia española (RAE, 2021), donde nos indica que la 

calidad está referida a la propiedad o propiedades propia de algo, que permitan 

estimar su valor. 

Asimismo (Izquierdo, 2021), refiere a la calidad, como algo perceptivo 

inherentes a cada persona y  lo relaciona a la opinión que efectúa acerca del  

estado o desempeño de un  servicio recibido, basando su análisis en escritos 

preliminares, comentándonos que es una definición que necesita criterios 

precisos para ser objeto de medición o conceptualización, sin limitarse 

solamente a percepciones de los que usan el servicio, toda vez que cada uno o 

tiene una percepción propia donde las impresiones o mediciones de calidad de 

servicios podrían ser muy variadas y conforme el autor refiere a (Zouari & 
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Abdelhedi, 2021), refiriendo a la QoS como un componente imprescindible para 

lograr  la  satisfacción  de quienes hacen uso del servicio.   

En su publicación, (Chuquicusma et al., 2020), nos refirió que la calidad 

se habría visto supeditada a algunas cuestiones que han procurado la mejora 

con los productos o servicios ofrecidos en todos los rubros, también refiere a 

(Parasuraman, et  al., 1985),  quienes conceptualiza la calidad desde una 

óptica comparativa de las expectativas o lo que desea el consumidor respecto 

a lo que ofrece un proveedor. 

Definiendo a la variable satisfacción (Bustamante et al., 2019), lo 

considera como la percepción que el usuario experimenta, y con la valoración 

correspondiente acerca del servicio que podría disponer, formándose una 

opinión si atendió no a su necesidades o le permite lograr y mejorar sus propias 

expectativas. Por otro lado los autores hacen una compilación o síntesis de los 

modelos teóricos relacionado  al modelo Servqual, compilando 62 

publicaciones que valora como un instrumento válido, aplicando de manera 

recurrente a través de sus dimensiones de estudio referidas a la empatía, 

tangibillidad, seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta; contempladas en 

la presente trabajo investigativo han sido abordadas ampliamente y 

particularmente por Parasuraman et al (1988), que a pesar de su diferencia o 

independencia en su conceptualización, se refiere que ambas variables  se 

encuentran relacionadas (Cronin & Taylor, 1992); el autor al recurrir a ciertos 

criterios de búsqueda como plataformas de información reconocidas con una 

metodología de revisión de información de manera sistemática y su síntesis 

correspondiente, también hace referencia a Gronroos (1982; 1984), como 

gestor en el cambio de la visión sobre la conceptualización de calidad de 

servicio, del mismo modo menciona a Zaithaml (1988)   y Bitrner (1990) define 

a la calidad como algo muy subjetivo parecido a una actitud o excelencia de un 

bien o servicio y en lo concerniente a la satisfacción inicialmente considerada 

como requerimientos de los adquirentes de los bienes o servicios (Lozada 

etal,,2007), hace referencia a dos enfoques, una desde una óptica emocional y 

la segunda desde una perspectiva de la aprobación  o rechazo cognitivo Oliver 

(1981); Parasuraman et al., (1985) al considera la satisfacción solamente como 

un evento especifico y auto percibido, reforzado por (Taylor, 1993) con aportes 
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de elementos claves acerca de las dimensiones bajo los criterios de calidad, 

mientras que para la variable satisfacción puedan ser muchas vinculadas o no 

a la calidad. Con relación a las ventajas que ofrece el método servqual es la 

posibilidad de efectuar comparaciones a las expectativas en un determinado 

periodo respecto a las percepciones de los adquirentes del servicio  de alguna 

organización, con la finalidad de conocer coincidencias o diferencias dentro de 

un análisis o diagnóstico relacionado a la calidad de servicio, el mismo que se 

puede adaptar a las necesidades de estudio; sin embargo existe el riego que la 

información  que se recopile a  través de los cuestionarios pueda significar una 

información errada o sesgada en el momento que el encuestado pueda 

consignar la información le pueda parecer abundante o tediosa o poco 

comprensible. 

De la misma manera (Henao, 2019), cita a (Umar & Bahrun, 2017), 

quien define como una valuación a posteriori a la satisfacción respecto al cotejo  

entre las expectativas y la experiencia adquisitiva del cliente, considerando  

como la actitud frente a la sumatoria  de satisfacciones con las características 

inherentes al servicio. 

Con relación al Modelo Servqual asumido por (Elrahman, 2019) en 

Egipto, realiza una compilación y análisis de las dimensiones relacionadas de 

la QoS en el periodo 2001 al 2017, a efecto de poder comparar aspectos 

comunes que puedan consensuar ideas respecto a 22 estudios, y de esta 

manera formar un constructo relacionado a la SQ; asimismo el autor fija su 

postura respecto a la dimensionalidad contemplada en el modelo Servqual, 

precisando que pueden variar de acuerdo al lugar el contexto o coyuntura, 

llegando a concluir que de acuerdo a lo revisado hay consenso o similitudes y 

en la cantidad de dimensiones contempladas en el modelo Servqual; de la 

misma manera Mansur et al., (2019), hace referencia al modelo Servqual como 

una metodología de uso frecuente para conocer las limitaciones entre lo que se 

desea recibir respecto a lo que se desea alcanzar respecto a un servicio, nos 

comenta que este modelo se agrupa en cinco dimensiones conocidas como la 

tangibilidad, la confiabilidad, la seguridad, la empatía y capacidad de respuesta. 

Tomando en consideración a los “elementos tangibles” del modelo 

servqual, este se encuentra referido a la infraestructura y como esta es 
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presentada hacia el cliente como la imagen de las instalaciones, orden, 

limpieza, y de qué manera este se encuentra acondicionado para la 

presentación o muestra del servicio ofrecido e incluye los equipos, el personal y 

material de comunicación (Bautista et al., 2017).  

Acerca  a la dimensión fiabilidad (Bolaños, 2019), dentro del modelo 

servqual, el autor refiere a la forma como se ofrece o se desarrolla el servicio 

ofrecido conforme como se acordó y con precisión o exactitud. 

Respecto a la dimensión seguridad (Sánchez et al., 2018), el autor 

refiere a las habilidades inherentes a los colaboradores asalariados 

dependientes de las empresas prestadoras de servicio para transmitir 

confianza en el usuario a través de la cortesía, el conocimiento del producto o 

servicio ofrecido. 

Con relación a la empatía  (Villamar, 2019), ha contemplado en el 

modelo Servqual, el autor refiere al trato personalizado que la organización 

efectúa con respecto al usuario procurando comprender las necesidades o 

requerimientos del otro como, que figurativamente se podría semejar a  una 

conexión o enlace entre dos personas. 

Respecto a la capacidad de respuesta (Durand, 2020), refiere a (Nonaka 

y Takeuchi, 1995; Jansen et al., 2005) acerca de ejecución propia de la 

actividad que ofrece o brinda al usuario de manera oportuna y concertada visto 

como la forma como se ofrece el servicio. 

Con relación a la dimensión utilidad (Serrato, 2021), el autor refiere 

Baldemar (2016), explicándonos que se refiere a los detalles o características 

inherentes a los productos o servicios con la posibilidad de satisfacer los 

requerimientos de los adquirentes del servicio. 

Con relación a la dimensión satisfacción general (Serrato, 2021), el autor 

hace referencia a Gómez (2019), donde nos comenta que es el punto de 

comparación respecto a un segundo servicio que se muestra en los mismos 

niveles de la excelencia. 

Con relación a la excelencia (Serrato, 2021) hace referencia a Chacón y 

Rugel (2018) como a una condición sin limitaciones al momento de cumplir con 

un requerimiento sumado a ello el valor agregado o impacto positivo acerca de 

la rentabilidad y productividad con un enfoque sobre la reducción de riesgos y 
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por otro lado (Ortiz, 2019) refiere al modelo EFQM (Fundación española para la 

gestión de la calidad) tiene a las oportunidades de mejora como un modelo de 

excelencia, ubicándose en un punto de partida mediante un diagnóstico o 

estado situacional para procurar la mejora continua. 
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3.1. Tipo y diseño de investigación 

El presente trabajo investigativo ha considerado una investigación del 

tipo aplicada para determinar si la calidad (QoS) se relaciona con la 

satisfacción de los adquirentes del servicio de un concesionario de 

telecomunicaciones de Trujillo, 2022, debido a su orientación, donde se espera 

alcanzar nuevos conocimientos para resolver problemas de una manera 

pragmática, dentro de los lineamientos de un tipo de investigación aplicada, 

conforme nos comenta (Alvarez, 2020). 

Considerando que vamos analizar las dos variables de estudio con sus 

correspondientes grupos de dimensiones y con la interrelación en un 

determinado momento, calza dentro de un diseño transversal, conforme nos 

indica (Hernández et al., 2014, p.154). 

El enfoque al cual se le ha dado el presente trabajo investigativo es 

cuantitativo, toda vez que utiliza la recolección de datos y se procesa de 

manera estadística para probar sus hipótesis mediante un proceso secuencial, 

para establecer comportamiento o predicciones, según (Hernández et al., 2014, 

p.4). 

Seguidamente se ilustra el diseño del esquema de investigación: 

Figura 1 

Esquema del diseño correlacional. 
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M 
        r 

     O2 

 

Dónde:  

M       : Muestra  

O1     : C. Servicio  

O2     : S. Usuario   

R          : Relación de las variables 
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3.2. Variables y Operacionalización  

Variable 1: Calidad de servicios  

Definición conceptual: Calidad de servicio (QoS), son las percepciones 

propias de cada individuo, asimismo se indica que la calidad (QoS) está 

asociada a una opinión  que el usuario hace acerca de una determinada 

situación o desempeño de un servicio recibido, conforme lo refiere (Izquierdo,  

2021). 

Definición operacional: Se ha operacionalizado la variable calidad de servicio 

(QoS) conforme a la formulación de varias escalas de medida, contenidas en 

cinco dimensiones citadas en la matriz de operacionalización (Anexo A); donde 

se ha considerado individualmente con cuatro ítems y sus respectivos 

indicadores, cuestionario de veinte preguntas, referenciado en el modelo 

Servqual (Parasuraman et al., 2018); conforme nos comenta (Hizam & Ahmed, 

2020). 

Variable 2: Satisfacción de usuarios 

Definición conceptual: Se define como la percepción que el usuario 

experimenta, y con la valoración correspondiente acerca del servicio que podría 

disponer, formándose una opinión si atendió no a su necesidades o le permite 

lograr y mejorar sus propias expectativas (Bustamante et al., 2019). 

 

Definición operacional: Al operacionalizar la variable satisfacción, se ha 

tomado en cuenta el uso de un cuestionario con veinte preguntas distribuidos 

en tres dimensiones: Utilidad (diez ítems), Satisfacción General (cinco ítems); 

Excelencia (cinco ítems). 

3.3.   Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

Población: En el presente trabajo investigativo la población conformada fue en 

el orden de 1200 participantes de una empresa de telecomunicaciones de 

Trujillo en el periodo 2022. 

 Dentro de los criterios de inclusión a nivel participativo se tomó en cuenta la 

población de Trujillo  considerado solamente los servicios de telefonía móvil 

y a los clientes con líneas activadas durante el 2022, de una determinada 

empresa de telecomunicaciones. 



21 

 

 Con respecto a los criterios de exclusión no serán considerados los 

usuarios que no son parte de la red de comunicaciones de la empresa de 

telecomunicaciones en estudio de Trujillo e incluso usuarios que migraron a 

otros proveedores de servicios públicos en el 2022, personas menores de 

18 años.  

Muestra: Para nuestro estudio el tamaño muestral se calculó aplicando la 

teoría relacionada a las poblaciones finitas, cuyo cálculo es en el orden de 291 

usuarios de una empresa de telecomunicaciones, con un 95% de nivel de 

confianza considerado como un valor recomendable desde la perspectiva 

estadística, y de manera similar se recomienda  para el margen de error un 5%; 

Conforme se hace referencia en la conceptualización de la muestra, como un 

subconjunto de unidades de la población, que permite inferir, estimar, 

resultados respecto a lo observado o analizado (Robles, 2019). 

 

Muestreo: Para el presente trabajo investigativo el muestreo se ha seguido los 

diferentes criterios o discernimientos respecto a la inclusión y exclusión, 

tomando  en consideración un muestreo no probabilístico por conveniencia o 

deliberado conforme hizo referencia a (supo, 2014) en su manual de 

investigación (Mercado y Coronado, 2021). 

 

Unidad de análisis: Para el presente trabajo investigativo, se ha tomado en 

cuenta como unidad de análisis participantes a los usuarios o adquirentes del 

servicio  de un concesionario en telecomunicaciones de  Trujillo, tomando en 

cuenta de manera discrecional los diferentes criterios, tanto para su inclusión 

como para su exclusión dentro del proceso de la aplicación del cuestionario; 

toda vez que de ellos se va desprender las entidades que se van a estudiar 

(Azcona, 2013). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnicas de recolección de datos 

Se ha tomado en consideración para el presente trabajo investigativo la técnica 

basada en encuestas, por ser  la más difundida, de acuerdo a Arribas (2004), 

quien refiere que el cuestionario como técnica es la más utilizada, es 
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económica, facilita la evaluación análisis, puede considerar un gran número de 

participantes (Torres et al., 2021). 

3.4.2 Instrumentos de recolección de datos 

Para el presente trabajo investigativo se tomó en cuenta  instrumentos, con 

escala (Likert) que va del 1 al 5, validados y certificados por expertos, 

cumplimentadas y registrado por los participantes en formato digital (Google 

forms); como herramientas utilizadas para recopilar almacenar y registrar 

información (Arias 2020). 

Cuestionario 1: Calidad de servicio. 

Al conceptualizar la presente variable como un modelo basado en las 

dimensiones consignadas dentro del modelo Servqual; cuya aplicación es 

personal, mediante un cuestionario que constituye veinte preguntas con cinco 

dimensiones, con respuestas basados en una escala de tipo Likert 

(Bustamante et al., 2019). 

Cuestionario 2: Satisfacción de usuarios. 

Se conceptualiza la variable satisfacción basado en teorías relacionadas 

a la utilidad, satisfacción general y excelencia; cuya aplicación es personal, 

mediante un cuestionario que constituye veinte preguntas con tres 

dimensiones, las mismas que incluyen  opciones para poder responder dentro 

de una escala de Likert (Bustamante et al., 2019). 

Acerca de la calificación para ambas variables, se representa de la 

manera siguiente: Muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo; con un nivel de 

medición utilizando la escala politómica, del uno al cinco (Serrato, 2021). 

La validez de juicio del instrumento de investigación valora la pertinencia 

del contenido  del cuestionario, conforme a la política o lineamientos 

establecidos por la entidad universitaria; es decir mientras más se acerca a la 

verdad, o los resultados estén exento de errores, las mediciones son más 

fiables (Miranda et al., 2018). 

Se demostró la fiabilidad del instrumento mediante el uso de coeficiente 

alfa, para la 1ra. Variable de estudio (87.7%), y respecto a la segunda variable 

(90.9%), concluyendo que ambos instrumento son confiables; dicho coeficiente 

se usa ampliamente en investigaciones como método para informar la 

confiabilidad de escala de los cuestionarios (Schrepp, 2020). 
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3.5. Procedimiento 

Para el presente trabajo investigativo se dispuso para su respectivo 

análisis, la información recopilada a través de un cuestionario en digital 

apoyado en forms de Google; compartidos con los usuarios de manera directa 

a los participantes, y  en consideración al consentimiento informado para 

participar en dicho estudio  científico; tanto apara la primera y segunda variable  

se aplicaron cuestionarios con 20 preguntas; seguidamente con la recopilación 

de las respuestas de los participantes a través de los forms de Google se 

procesa con algunas herramientas informáticas como  Microsoft Excel y el 

aplicativo informático  SPSS versión 26 para comprobar si el valor obtenido 

certificaba la fiabilidad del cuestionario y otras pruebas estadísticas en 

determinación o análisis descriptivo e inferencial de los resultados. 

 

3.6.  Método de análisis de datos   

Como técnica utilizada se recurrió al uso de encuestas en el desarrollo 

del presente trabajo investigativo, donde considera las dos variables de estudio 

para la contratación de hipótesis (generales y específicas). 

Para el desarrollo y el procesamiento de la información adquirida  

mediante la aplicación del cuestionario se tabulo mediante una hoja de cálculo 

insumo necesario que se requiere en el análisis estadístico de la investigación; 

mientras que para el análisis inferencial  y contrastación de las respectivas 

hipótesis general y específica, se empleó Rho de Spearman, mediante 

aplicativo informático SPSS versión 26 y para el análisis correccional de las dos 

variables de estudios así como la determinación de tablas cruzadas. 

3.7.   Aspectos éticos 

El consentimiento informado fue considerado en el presente trabajo 

investigativo durante el transcurso de la aplicación de la encuesta a los 

participantes; asimismo se tuvo en cuenta la confidencialidad de la información 

y las respuestas de los mismos; asimismo se hizo referencia a bibliografía 

obtenida de fuentes de información fiables, contemplando el nombre de los 

autores que han sido de gran aporte en esta fundamentación teórica; con forme 

lo refiere (Reyes, 2017) rigiéndose a disposiciones referidos hacia la ética 
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profesional y tomando en cuenta el aspecto moral y humano; y conforme lo 

indica (Alvarez, 2018), en tres principios universales: respeto a las personas, 

Beneficencia y justicia. 

La investigación se ha efectuado bajo el marco normativo de la 

universidad, tomando en cuenta las referencias bibliográficas mediante citas de 

textos de los documentos consultados. 
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4.1. Descripción, análisis e interpretación de resultados 

Los valores alcanzados con el desarrollo estadístico  es consecuencia de la utilización 

de cuestionarios para determinar si la calidad de servicio (QoS) se relaciona con la  

satisfacción del usuario. El instrumento contiene 40 ítems y se aplicó a 291 usuarios 

con los resultados siguientes: 

 

1) Resultado obtenidos para la variable calidad de servicio 

Tabla 1 

Distribución de frecuencias para la variable calidad de servicio (QoS). 

 

Variable Frec. % 

Calidad de servicio  

Muy Bajo 0 0 

Bajo 14 5% 

Medio 147 51% 

Alto 122 42% 

Muy Alto 8 3% 

Total 291 100% 

 

Figura 2  

Variable  calidad de servicio (QoS). 

 

 

 

Los valores consignados en la tabla 1 e ilustrados mediante la figura 2, se 

evidencia datos estadísticos que dispone del número de ocurrencias por cada 

nivel y representando porcentualmente los rangos de la primera variable, con 
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un 51% de encuestados valoran que la calidad de servicio es medio, seguido 

con un nivel alto en el orden del 42%, seguido con un nivel bajo y muy alto de 

5% y 3% respectivamente.  

2) Resultados obtenidos para la variable satisfacción de usuarios 

Tabla 2 

Distribución de frecuencias de la variable satisfacción de usuarios. 

 

Variable Frec. % 

  

 Satisfacción de 

usuarios 

  

  

Muy Bajo 0 0% 

Bajo 11 4% 

Medio 115 40% 

Alto 157 54% 

Muy Alto 8 3% 

Total 291 100% 

 

Figura 3.  

Variable  Satisfacción de usuarios. 

 

 

 

Los valores consignados en la tabla 2 e ilustrados mediante la figura 3 se 

evidencia datos estadísticos que dispone del número de ocurrencias por cada 

nivel, y representando porcentualmente los rangos de la variable satisfacción 

de usuarios para 291 usuarios encuestados, de los cuales el 54% valoraron su 

satisfacción con el servicio en un rango alto, mientras que el 40% manifestaron 

medianamente su satisfacción, asimismo se registra que el 4% y 3% para 
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niveles de satisfacción bajo y muy alto respectivamente, respecto al servicio de 

telecomunicaciones en Trujillo, 2022. 

 

3) Resultados obtenidos para la dimensión elementos tangibles 

Tabla 3 

Distribución de frecuencias de la primera dimensión. 

 

 Dimensión Frec. % 

Elementos tan-

gibles 

Muy Bajo 0 0% 

Bajo 51 18% 

Medio 82 28% 

Alto 142 49% 

Muy Alto 16 5% 

Total 291 100% 

 

 

Figura 4.  

Dimensión elementos tangibles. 

 

 

Los valores consignados en la tabla 3 e ilustrados mediante la figura 4, 

se evidencia los datos estadísticos que dispone del número de ocurrencias por 

cada nivel y representando porcentualmente los rangos  de la dimensión 

elementos tangibles con un 49% de usuarios encuestados se valora en un nivel 

alto, medianamente seguido con un 28%, respecto a los niveles bajo y muy alto 

se registran con un 5% y 18% respectivamente.  
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4) Resultados obtenidos para la dimensión fiabilidad 

Tabla 4 

Distribución de frecuencias de la segunda dimensión. 

 

Dimensión Frec. % 

Fiabilidad 

Muy Bajo 0 0% 

Bajo 21 7% 

Medio 139 48% 

Alto 114 39% 

Muy Alto 17 6% 

Total 291 100% 

 

 

Figura 5.  

Dimensión fiabilidad. 

 

 

Los valores consignados en la tabla 4 e ilustrados mediante la figura 5, se 

evidencia datos estadísticos que dispone del número de ocurrencias por cada 

nivel y representando porcentualmente los rangos de la dimensión fiabilidad, 

medianamente con un  48%, seguido de un nivel alto con 39%, luego de un 7% 

y 6% para un nivel bajo y  muy alto respectivamente.  
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5) Resultados obtenidos para la dimensión capacidad de respuesta 

Tabla 5 

Distribución de frecuencias de la tercera dimensión. 

 

Dimensión Frec. % 

Capacidad de res-

puesta 

Muy Bajo 0 0% 

Bajo 33 11% 

Medio 127 44% 

Alto 117 40% 

Muy Alto 14 5% 

Total 291 100% 

 

Figura 6.  

Dimensión capacidad de respuesta. 

 

 

Los valores consignados en la tabla 5 e ilustrados mediante la figura 6, se 

evidencia datos estadísticos que dispone del número de ocurrencias por cada 

nivel y representando porcentualmente los niveles de capacidad de respuesta, 

con un valor alto en el orden del 40%, medianamente con un 44% y para un 

nivel bajo y muy alto 11% y 5% respectivamente. 
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6) Resultados obtenidos para la dimensión seguridad 

Tabla 6 

Distribución de frecuencias de la cuarta dimensión. 

 

Dimensión Frec. % 

Seguridad 

Muy Bajo 0 0% 

Bajo 20 7% 

Medio 113 39% 

Alto 137 47% 

Muy Alto 21 7% 

Total 291 100% 

 

Figura 7.  

Dimensión seguridad. 

 

 

 

 

Los valores consignados en la tabla 6 e ilustrados mediante la figura 7, se 

ilustran datos estadísticos que dispone del número de ocurrencias por cada 

nivel y representando porcentualmente los niveles de la dimensión seguridad, 

registrándose un 47% con un nivel alto de seguridad sobre la calidad de 

servicios, seguido en un nivel medio con el 39% de seguridad, seguido por 7% 

tanto para un nivel de seguridad muy alto y bajo.  
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7) Resultados obtenidos para la dimensión empatía 

Tabla 7 

Distribución de frecuencias de la quinta dimensión. 

 

Dimensión Frec. % 

Empatía 

Muy Bajo 0 0% 

Bajo 28 10% 

Medio 118 41% 

Alto 133 46% 

Muy Alto 12 4% 

Total 291 100% 

 

Figura 8.  

Dimensión empatía. 

 

 
 

Los valores consignados en la tabla 7 e ilustrados mediante la figura 8, se 

registran datos estadísticos que dispone del número de ocurrencias por cada 

nivel y representando porcentualmente los rangos de la dimensión empatía,  

registrando un nivel alto de empatía con un 46%, seguido de un nivel medio 

con un 41%, se tiene también 10% y 4% para un nivel bajo y muy alto 

respectivamente de empatía. 
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8) Resultados obtenidos para la dimensión utilidad 

Tabla 8 

Distribución de frecuencias de la sexta dimensión. 

 

Dimensión Frec. % 

Utilidad 

Muy Bajo 0 0% 

Bajo 15 5% 

Medio 108 37% 

Alto 165 57% 

Muy Alto 3 1% 

Total 291 100% 

Figura 9.  

Dimensión utilidad. 

 

 
 

Los valores consignados en la tabla 8 e ilustrados mediante la figura 9, se 

evidencia datos estadísticos que dispone de numero de ocurrencias por cada 

nivel y representando porcentualmente los rangos de la dimensión utilidad, con 

un nivel alto del 57%, medianamente con un nivel del 37% y con un 7% y 1% 

de utilidad para los niveles bajo y muy bajo respectivamente.  
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9) Resultados obtenidos para la dimensión satisfacción general 

Tabla 9 

Distribución de frecuencias de la sétima dimensión. 

 

Dimensión Frec. % 

Satisfacción 

General 

Muy Bajo 0 0% 

Bajo 23 8% 

Medio 110 38% 

Alto 139 48% 

Muy Alto 19 7% 

Total 291 100% 

Figura 10.  

Dimensión satisfacción general. 

 

 

 Los valores consignados en la tabla 9 e ilustrados mediante la figura 10, 

se evidencia datos estadísticos que dispone del número de ocurrencias por 

cada nivel y representando porcentualmente los rangos de la dimensión 

satisfacción general con un nivel alto del 48%, medianamente seguido con un 

porcentaje del 38%, con 8%  para un nivel bajo y 7% para un nivel muy alto de 

satisfacción general de una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.
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10) Resultados obtenidos para la dimensión excelencia    

Tabla 10 

Distribución de frecuencias de la octava dimensión. 

 

 

Figura 11.  

Dimensión excelencia. 

 

 
 

Los valores consignados en la tabla 10 e ilustrados mediante la figura 

11, se evidencia datos estadísticos que dispone del número de ocurrencias por 

cada nivel, y representando porcentualmente los rangos de la  dimensión 

excelencia, medianamente con un 48%, seguido de un nivel alto en el orden del 

45% y para un nivel muy alto y bajo se registran el 5% y 2% respectivamente. 
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TABLAS CRUZADAS 

Mediante el uso de los siguientes esquemas se coteja la calidad de 

servicio (QoS) con la satisfacción de usuarios para el presente trabajo 

investigativo 

 

Tabla Cruzada 1 

Tabla 11 

Calidad de servicio y satisfacción de usuarios. 

 

 Satisfacción de usuarios 

 Alto Bajo Medio 
Muy al-

to 
Total 

Calidad de 

servicio 

 

Alto Recuento 88 2 24 8 122 

%  30.2% 0.7% 8.2% 2.7% 41.9% 

Bajo Recuento 0 5 9 0 14 

%  0.0% 1.7% 3.1% 0.0% 4.8% 

Medio Recuento 63 3 81 0 147 

%  21.6% 1.0% 27.8% 0.0% 50.5% 

Muy 

alto 

Recuento 6 1 1 0 8 

%  2.1% 0.3% 0.3% 0.0% 2.7% 

                 Total    
Recuento 157 11 115 8 291 

% del total 54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0% 
 

 

Figura 12.  

Calidad de servicio  y satisfacción del usuario. 
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Los valores consignados en la tabla 11 e ilustrados mediante la figura 

12; de los 291 participantes el 54% nos indica un grado de satisfacción alto, 

39.5% con un nivel de satisfacción medio, 3.8% con un nivel de satisfacción 

bajo y  2.7% con un nivel de satisfacción muy alto; por otra parte de los 122 

participantes consultados respecto a la calidad de servicio alto: 30.2% está 

asociado a una satisfacción alto, 8.2% con una satisfacción medio, 2.7% con 

una satisfacción muy alto; del mismo modo, de los 14 participantes consultados 

respecto a la calidad de servicio medio: 9% está asociado a una satisfacción 

medio, 5% con una satisfacción bajo; para los 147 participantes consultados 

respecto a la calidad de servicio muy alto: 63% está asociado a una 

satisfacción alto, 81% con una satisfacción medio, 3% con una satisfacción 

baja; finalmente para para los 8 participantes consultados respecto a la calidad 

de servicio muy alto: 6% está asociado a una satisfacción alto, 1% con una 

satisfacción medio y bajo. 

 

Tabla Cruzada 2 

Tabla 12 

Elementos tangibles   y satisfacción del usuario. 

 

 Satisfacción de usuarios 

 Alto Bajo Medio 
Muy 

alto 
Total 

Elementos 

tangibles 

 

Alto 
Recuento 84 4 49 5 142 

%  28.9% 1.4% 16.8% 1.7% 48.8% 

Bajo 
Recuento 20 5 25 1 51 

%  6.9% 1.7% 8.6% 0.3% 17.5% 

Medio 
Recuento 39 1 40 2 82 

%  13.4% 0.3% 13.7% 0.7% 28.2% 

Muy 

alto 

Recuento 14 1 1 0 16 

%  4.8% 0.3% 0.3% 0.0% 5.5% 

               Total 
Recuento 157 11 115 8 291 

%  54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0% 
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Figura 13.  

Elementos tangibles  y satisfacción de usuarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los valores consignados en la tabla 12 e ilustrados mediante la figura 

13; de los 142 participantes consultados que perciben un nivel alto respecto a 

los elementos tangibles: 28.9% está asociado a una satisfacción alto, 16.8% 

con una satisfacción medio, 1.7% con una satisfacción muy alto y 1.4% con 

una satisfacción bajo; del mismo modo, de los 51 participantes consultados que 

perciben un nivel bajo respecto a los elementos tangibles: 25% está asociado a 

una satisfacción medio, 20% con una satisfacción alto y un 1% con una 

satisfacción muy alto; para los 82 participantes que perciben un nivel medio 

respecto a los elementos tangibles: 40% está asociado a una satisfacción 

medio, 39% con una satisfacción alto, 2% con una satisfacción muy alto y un 

1% con una satisfacción alto; finalmente para para los 16 participantes que 

perciben un nivel muy alto respecto a los elementos tangibles: 4.8% está 

asociado a una satisfacción alto y el 0.3% con una satisfacción medio y bajo. 
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Tabla cruzada 3 

 

Tabla 13 

Fiabilidad  y satisfacción de usuarios. 

 

 Satisfacción de usuarios 

 Alto Bajo Medio Muy alto Total 

Fiabilidad 

 

Alto 
Recuento 74 2 31 7 114 

%  25.4% 0.7% 10.7% 2.4% 39.2% 

Bajo 
Recuento 5 6 10 0 21 

%  1.7% 2.1% 3.4% 0.0% 7.2% 

Medio 
Recuento 67 2 69 1 139 

%  23.0% 0.7% 23.7% 0.3% 47.8% 

Muy 

alto 

Recuento 11 1 5 0 17 

%  3.8% 0.3% 1.7% 0.0% 5.8% 

            Total 
Recuento 157 11 115 8 291 

% del total 54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0% 
 

 

Figura 14. 

Fiabilidad  y  satisfacción de usuarios. 
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perciben un nivel bajo respecto a la fiabilidad del servicio: 3.4% está asociado a 

una satisfacción medio, 2.1% con una satisfacción bajo y un 1.7% con una 

satisfacción muy alto; para los 139 participantes que perciben un nivel medio 

respecto a la fiabilidad del servicio: 23.7% está asociado a una satisfacción 

medio, 23% con una satisfacción alto, 2% con una satisfacción bajo y un 1% 

con una satisfacción muy alto; finalmente para para los 17 participantes que 

perciben un nivel muy alto respecto a la fiabilidad del servicio: 3.8% está 

asociado a una satisfacción alto, 1.7% asociado a una satisfacción medio y el 

0.3% con una satisfacción bajo. 

Tabla cruzada 4 

 
Tabla 14 

Capacidad de respuesta  y satisfacción de usuarios. 

 

 
Satisfacción de usuarios   

 Alto Bajo Medio Muy alto Total 

 

Capacidad 

de 

respuesta 

 

Alto 
Recuento 64 2 46 5 117 

%  22.0% 0.7% 15.8% 1.7% 40.2% 

Bajo 
Recuento 15 4 14 0 33 

%  5.2% 1.4% 4.8% 0.0% 11.3% 

Medio 
Recuento 68 4 53 2 127 

%  23.4% 1.4% 18.2% 0.7% 43.6% 

Muy 

alto 

Recuento 10 1 2 1 14 

%  3.4% 0.3% 0.7% 0.3% 4.8% 

              Total 
Recuento 157 11 115 8 291 

% del total 54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0% 
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Figura 15.  

Capacidad de respuesta y satisfacción de usuarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Los valores consignados en la tabla 14 e ilustrados mediante la figura 

15; de los 117 participantes consultados que perciben un nivel alto respecto a 

la capacidad de respuesta del servicio: 22% está asociado a una satisfacción 

alto, 15.8% con una satisfacción medio, 1.7% con una satisfacción muy alto y 

0.7% con una satisfacción bajo; del mismo modo, de los 33 participantes 

consultados que perciben un nivel bajo respecto a la capacidad de respuesta 

del servicio: 5.2% está asociado a una satisfacción alto, 4.8% con una 

satisfacción medio,  y un 1.4% con una satisfacción bajo; para los 127 

participantes que perciben un nivel medio respecto a la capacidad de respuesta 

del servicio: 23.4% está asociado a una satisfacción alto, 18.2% con una 

satisfacción medio, 1.4% con una satisfacción alto y un 0.7% con una 

satisfacción muy alto; finalmente para para los 14 participantes que perciben un 

nivel muy alto respecto a la capacidad de respuesta del servicio: 3.4% está 

asociado a una satisfacción alto, 0.7% asociado a una satisfacción medio y el 

0.3% con una satisfacción bajo y muy alto. 
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Tabla cruzada 5 

Tabla 15 

Seguridad  y satisfacción de usuarios.  

 

 Satisfacción de usuarios 

 Alto Bajo Medio Muy alto Total 

Seguridad 

 

Alto 
Recuento 84 2 46 5 137 

%  28.9% 0.7% 15.8% 1.7% 47.1% 

Bajo 
Recuento 5 4 11 0 20 

%  1.7% 1.4% 3.8% 0.0% 6.9% 

Medio 
Recuento 55 3 54 1 113 

%  18.9% 1.0% 18.6% 0.3% 38.8% 

Muy 

alto 

Recuento 13 2 4 2 21 

%  4.5% 0.7% 1.4% 0.7% 7.2% 

             Total 
Recuento 157 11 115 8 291 

% del total 54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0% 

 
 

Figura 16.  

Seguridad  y satisfacción de usuarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los valores consignados en la tabla 15 e ilustrados mediante la figura 

16; de los 137 participantes consultados que perciben un nivel alto respecto a 

la seguridad del servicio: 28.9% está asociado a una satisfacción alto, 15.8% 

con una satisfacción medio, 1.7% con una satisfacción muy alto y 0.7% con 

una satisfacción bajo; del mismo modo, de los 20 participantes consultados que 
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perciben un nivel bajo respecto a la seguridad del servicio: 3.8% está asociado 

a una satisfacción medio, 1.7% con una satisfacción alto,  y un 1.4% con una 

satisfacción bajo; para los 113 participantes que perciben un nivel medio 

respecto a la seguridad del servicio: 18.9% está asociado a una satisfacción 

alto, 18.6% con una satisfacción medio, 1% con una satisfacción bajo y un 

0.3% con una satisfacción muy alto; finalmente para para los 21 participantes 

que perciben un nivel muy alto respecto a la seguridad del servicio: 4.5% está 

asociado a una satisfacción alto, 1.4% asociado a una satisfacción medio y el 

0.7% con una satisfacción bajo y muy alto. 

 

Tabla cruzada 6 

 
Tabla 16 

Empatía y satisfacción de usuarios. 

 

 Satisfacción de usuarios 

 Alto Bajo Medio Muy alto Total 

Empatía 

 

Alto 
Recuento 99 3 24 7 133 

%  34.0% 1.0% 8.2% 2.4% 45.7% 

Bajo 
Recuento 4 4 20 0 28 

%  1.4% 1.4% 6.9% 0.0% 9.6% 

Medio 
Recuento 45 3 70 0 118 

%  15.5% 1.0% 24.1% 0.0% 40.5% 

Muy 

alto 

Recuento 9 1 1 1 12 

%  3.1% 0.3% 0.3% 0.3% 4.1% 

            Total 
Recuento 157 11 115 8 291 

% del total 54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0% 
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Figura 17.  

Empatía  y satisfacción de usuarios. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los valores consignados en la tabla 16 e ilustrados mediante la figura 

17; de los 133 participantes consultados que perciben un nivel alto respecto a 

la empatía en el servicio: 34% está asociado a una satisfacción alto, 8.2% con 

una satisfacción medio, 2.4% con una satisfacción muy alto y 1% con una 

satisfacción bajo; del mismo modo, de los 28 participantes consultados que 

perciben un nivel bajo respecto a la empatía en el servicio: 6.9% está asociado 

a una satisfacción medio, 1.4% con una satisfacción alto y bajo; para los 118 

participantes que perciben un nivel medio respecto a la empatía en el servicio: 

15.5% está asociado a una satisfacción alto, 24.1% con una satisfacción 

medio, 1% con una satisfacción alto; finalmente para para los 12 participantes 

que perciben un nivel muy alto respecto la empatía en el servicio: 3.1% está 

asociado a una satisfacción alto, 0.3% asociado a una satisfacción bajo, medio 

y muy alto.  

4.2. Análisis inferencial: prueba de hipótesis 

4.2.1. Prueba de normalidad 

Al someter los datos procesados a pruebas estadísticas de normalidad, 

mediante el uso de aplicativos estadísticos para muestras mayores a 50 se 

tomó en cuenta la prueba de Kolmogorov-Smirnov; asimismo al tomar en 

cuenta el nivel de significancia es P < 0,05, se considera usar Rho Spearman 

para mediar el nivel de asociación de las variables de este trabajo investigativo. 
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Tabla 17 

Prueba de normalidad. 

 

Rubros Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio .113 291 .000 

Satisfacción de usuario .095 291 .000 

Elementos tangibles .176 291 .000 

Fiabilidad .168 291 .000 

Capacidad de respuesta .146 291 .000 

Seguridad .159 291 .000 

Empatía .159 291 .000 

Utilidad .152 291 .000 

Satisfacción General .188 291 .000 

Excelencia .133 291 .000 

Nota: encuestas procesadas SPSS. 

 
La tabla anterior (tabla 17), se aprecia que la significancia de las 

variables y dimensiones, presentan un “p” valor igual a “cero” menor a 0,05; 

definidos como asimétricos; por tal motivo que considera a Rho Spearman para  

las pruebas de hipótesis correspondientes.  

4.2.2. Contrastación de hipótesis 

Se determinará si la calidad se relaciona o cual es grado de relación 

con la satisfacción de usuarios, y de la misma manera  si las dimensiones 

consignadas dentro  de la calidad de servicio (QoS) se relaciona con la 

variable satisfacción de usuarios. 

Hipótesis general 

H0: No existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción 

de usuarios. 

H1: Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

usuario. 

 

 

 

 

 



46 

 

Tabla 18 

Correlación entre calidad de servicio y satisfacción de usuario. 

 

 
Calidad de 

servicio  

Satisfacción de 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .503** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 291 291 

Satisfacción 

de usuario 

Coeficiente de 

correlación 

.503** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 291 291 

 

En la tabla 18, Existe una correlación positiva, moderada entre la calidad 

y la satisfacción conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.503), con una 

significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipótesis nula, y por el 

contrario se acepta la hipótesis verdadera con un sig. Bilateral igual a “cero”. 

Hipótesis específica 1: 

H0: No existe relación significativa entre los elementos tangibles y la 

satisfacción de usuarios. 

H1: Existe relación significativa entre los elementos tangibles y la satisfacción 

de usuarios. 

Tabla 19 

Correlación entre elementos tangibles y satisfacción del usuario. 

 
Elementos 

tangibles  

Satisfacción de 

usuarios  

Rho de 

Spearman 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .223** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 291 291 

Satisfacción 

de usuario 

Coeficiente de 

correlación 

.223** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 291 291 

Nota: encuestas procesadas SPSS. 
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En la tabla 19, Existe una correlación positiva, baja  entre la tangibilidad 

del servicio y la satisfacción conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.223), 

con una significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipótesis nula, 

y por el contrario se acepta la hipótesis verdadera con un sig. Bilateral igual a 

“cero”. 

Hipótesis específica 2: 

H0: No existe relación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción de 

usuarios. 

H1: Existe relación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción de usuarios. 

Tabla 20 

Correlación entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario. 

 Fiabilidad  
Satisfacción del 

usuario  

Rho de 

Spearman 

Fiabilidad Coeficiente de 

correlación 

1.000 .266** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 291 291 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 

.266** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 291 291 

Nota: encuestas procesadas SPSS. 

En la tabla 20, Existe una correlación positiva, baja  entre la fiabilidad  

del servicio y la satisfacción conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.266), 

con una significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipótesis nula, 

y por el contrario se acepta la hipótesis verdadera con un sig. Bilateral igual a 

“cero”. 

Hipótesis específica 3: 

H0: No existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción del usuario. 

H1: Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción del usuario. 
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Tabla 21 

Correlación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario. 

 
Capacidad de 

respuesta 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Capacidad 

de respuesta 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .166** 

Sig. (bilateral) . .005 

N 291 291 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 
.166** 1.000 

Sig. (bilateral) .005 . 

N 291 291 

Nota: encuestas procesadas SPSS. 

En la tabla 21, Existe una correlación positiva, baja  entre la fiabilidad  

del servicio y la satisfacción conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.166), 

con una significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipótesis nula, 

y por el contrario se acepta la hipótesis verdadera con un sig. Bilateral igual a 

0.005. 

Hipótesis específica 4: 

H0: No existe relación significativa entre la seguridad y la satisfacción de usua-

rios. 

H1: Existe relación significativa entre la seguridad y la satisfacción del usuarios. 

 

Tabla 22 

Correlación entre la seguridad y la satisfacción del usuario. 

 Seguridad  
Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Seguridad Coeficiente de 

correlación 
1.000 .320** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 291 291 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 
.320** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 291 291 

Nota: encuestas procesadas SPSS. 



49 

 

En la tabla 22, Existe una correlación positiva, baja  entre la fiabilidad  

del servicio y la satisfacción conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.320), 

con una significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipótesis nula, 

y por el contrario se acepta la hipótesis verdadera con un sig. Bilateral igual a 

“cero”. 

Hipótesis específica 5: 

H0: No existe relación significativa entre la empatía y la satisfacción del 

usuario. 

H1: Existe relación significativa entre la empatía y la satisfacción del usuario. 

Tabla 23 

Correlación entre la empatía y la satisfacción del usuario. 

 

 Empatía  
Satisfacción del 

usuario  

Rho de 

Spearman 

Empatía Coeficiente de 

correlación 
1.000 .549** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 291 291 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 
.549** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 291 291 

Nota: encuestas procesadas SPSS. 

 

En la tabla 23, Existe una correlación positiva, baja  entre la fiabilidad  

del servicio y la satisfacción conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.549), 

con una significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipótesis nula, 

y por el contrario se acepta la hipótesis verdadera con un sig. Bilateral igual a 

“cero”. 
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De acuerdo al análisis de resultados obtenidos con relación a  la 

hipótesis general que indica establecer la relación que existe entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de usuarios de una empresa de telecomunicaciones 

de Trujillo, 2022, se obtuvo una correlación de Rho Spearman de 0,503, el 

mismo que nos indica la existencia de  una relación positiva con un valor de 

significancia bilateral de p = 0,000<0.05, determinándose que, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis general; desde el punto de vista 

estadístico se tiene un valor alto en el orden de 30.2% entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de usuarios, asimismo se podría indicar un valor 

medio entre la calidad de servicio y la satisfacción de usuarios con un 27.8%; 

de la misma manera se refiere a la satisfacción “bajo” con 1.7% no se da de 

manera correcta cuando la calidad de servicio es “bajo”. 

 Estos resultados tienen relación con la investigación de Riccio & 

Astudillo (2019), quienes determinaron que la percepción es positiva del 

73,40% acerca de la calidad del servicio, y de forma negativa con un 9,51%; 

asimismo Cano (2021), evidenció que existe una relación significativa en 

ambas variables objeto de estudio con un Rho de Spearman 0.740, con una 

relación positiva, alta y significativa p=0.000, dentro de su análisis refiere que el 

77.2% de las personas que requirieron el servicio, refirieron a una calidad de 

servicio buena seguido de la percepción regular y baja con un 21.7% y 2.2% 

respectivamente y conforme también lo expone Serrato(2021) en su 

investigación determina que la primera variable calidad incide 

probabilísticamente con 25.8% y 31.5% directamente en la satisfacción de los 

usuarios. 

Los resultados encontrados con relación al primer objetivo específico 

acerca de los elementos tangibles y la satisfacción de usuarios de una empresa 

de telecomunicaciones una correlación de Rho Spearman de 0,223 el mismo 

que nos indica la existencia de  una relación positiva con un valor de 

significancia bilateral de p = 0,000<0.05, determinándose que, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis especifica 1 respecto a los elementos 

tangibles; desde el punto de vista estadístico se tiene un valor alto en el orden 

de 28.9% entre los elementos tangibles y la satisfacción de usuario, cuando los 

elementos tangibles de la calidad de servicio es “alto”, significa que ambas 
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variables están alineadas, asimismo se podría indicar para los elementos 

tangibles de la  calidad de servicio y el nivel de satisfacción de usuarios es 

“medio”   con 13.7%; de la misma manera se refiere a la satisfacción “bajo” con 

1.7% no se da de manera correcta cuando los elementos tangibles de la 

calidad de servicio es “bajo” en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 

2022.  

Conforme  lo refiere serrato (2021) en su investigación, donde analiza 

las dimensiones relacionadas a la calidad de servicio donde considera a los 

elementos tangibles como sus instalaciones físicas hasta el servicio no llegan a 

tener un nivel alto mayor a 50%.  

Por otro lado (Bautista, 2017) en su estudio nos comenta que la relación 

más alta entre los ítems puestos a consideración son los elementos tangibles 

con  un r=0.750, para sus instalaciones o infraestructura y para su 

equipamiento ha obtenido una relación media r=0416; de la misma manera 

considera que la fiabilidad de su estudio es alta con 0.972 y con respecto a la 

dimensión aspectos tangibles de 0.685 de confiabilidad. 

Los resultados encontrados con relación al segundo objetivo específico 

respecto a la fiabilidad y la satisfacción de usuarios de una empresa de 

telecomunicaciones una correlación de Rho Spearman de 0,266 el mismo que 

nos indica la existencia de  una relación positiva con un valor de significancia 

bilateral de p = 0,000<0.05, determinándose que, se rechaza la hipótesis nula y 

se acepta la hipótesis especifica 2 respecto a los elementos tangibles; desde el 

punto de vista estadístico se tiene un valor alto en el orden de 25.4% entre la 

fiabilidad y la satisfacción de usuarios, es “alto”, significa que ambas variables 

están alineadas; asimismo se podría indicar para la fiabilidad de la  calidad de 

servicio y el nivel de satisfacción de usuarios es “medio”   con 23.7%; de la 

misma manera se refiere a la satisfacción de usuarios en un nivel “bajo” con 

2.1% no se da de manera correcta cuando la fiabilidad de la calidad de servicio 

es “bajo” en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.  

Conforme lo refiere Tisalema (2019) evidencia un grado de satisfacción 

de los usuarios con respecto al proveedor de servicios de telecomunicaciones 

en un 32%. De la misma manera, lo expone Tinco (2022) la relación 

significativa de su investigación para la fiabilidad es de 0.00 aceptando su 
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hipótesis respecto a la referida dimensión, con un coeficiente de correlación de 

0.639 considerada como moderada y positiva.  

De la misma manera Barriga (2019) sostiene la dimensión de la fiabilidad 

tiene un nivel medio equivalente al 52.7%  e influye en el posicionamiento de la 

empresa con un p=0.00, por lo que valida su tercera hipótesis referida a la 

fiabilidad y su influencia respecto al posicionamiento de la empresa.  

Los resultados encontrados con relación el tercer objetivo específico 

respecto a la capacidad de respuesta y la satisfacción de usuarios de una 

empresa de telecomunicaciones una correlación de Rho Spearman de 0,166 el 

mismo que nos indica la existencia de  una relación positiva con un valor de 

significancia bilateral de p = 0,000<0.05, determinándose que, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis especifica 3 respecto a la capacidad de 

respuesta; desde el punto de vista estadístico se tiene un valor alto en el orden 

de 22.0% entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de usuarios, es 

“alto”, significa que ambas variables están alineadas; asimismo se podría 

indicar para la capacidad de respuesta de la  calidad de servicio y el nivel de 

satisfacción de usuarios es “medio”   con 18.2%; de la misma manera se refiere 

a la satisfacción de usuarios en un nivel “bajo” con 1.4% no se da de manera 

correcta cuando la capacidad de respuesta de la calidad de servicio es “bajo” 

en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.  

Conforme lo refiere Carrillo (2019) evalúa la capacidad de respuesta de 

cuatro operadores destacando una de ellas en un 78.7% para la resolución de  

quejas o reclamos por parte de los usuarios. 

Por otro lado Coaquira (2018), en su estudio nos indica que la capacidad 

de respuesta  tiene un grado medianamente regular con un 18%, con un nivel 

de significancia para esta dimensión de 0.00  y con una correlación de 0.756 lo 

que indica que hay una buena correlación en la dimensión y la variable de 

estudio.  

Los resultados encontrados con relación el cuarto objetivo específico 

respecto a la seguridad y la satisfacción de usuarios de una empresa de 

telecomunicaciones una correlación de Rho Spearman de 0,320 el mismo que 

nos indica la existencia de  una relación positiva con un valor de significancia 

bilateral de p = 0,000<0.05, determinándose que, se rechaza la hipótesis nula y 
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se acepta la hipótesis especifica 4 respecto a la seguridad; desde el punto de 

vista estadístico se tiene un valor alto en el orden de 28.9% entre la seguridad 

y la satisfacción de usuarios, es “alto”, significa que ambas variables están 

alineadas; asimismo se podría indicar para la seguridad de la  calidad de 

servicio y el nivel de satisfacción de usuarios es “medio”   con 18.6%; de la 

misma manera se refiere a la satisfacción de usuarios en un nivel “bajo” con 

1.4% no se da de manera correcta cuando la seguridad en la calidad de 

servicio es “bajo” en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.  

Conforme lo refiere Chuquicusma (2020) en su investigación obtiene un 

coeficiente de correlación de 0.780 con una significancia de p valor = 0.00, lo 

que significa que existe una relación positiva alta entre la dimensión y la 

variable en estudio. 

Los resultados encontrados con relación al quinto objetivo específico 

respecto a la empatía y la satisfacción de usuarios de una empresa de 

telecomunicaciones una correlación de Rho Spearman de 0,549 el mismo que 

nos indica la existencia de  una relación positiva con un valor de significancia 

bilateral de p = 0,000<0.05, determinándose que, se rechaza la hipótesis nula y 

se acepta la hipótesis especifica 5 respecto a la empatía; desde el punto de 

vista estadístico se tiene un valor alto en el orden de 34.0% entre la empatía y 

la satisfacción de usuarios, es “alto”, significa que ambas variables están 

alineadas; asimismo se podría indicar para la empatía de la  calidad de servicio 

y el nivel de satisfacción de usuarios es “medio”   con 24.1%; de la misma 

manera se refiere a la satisfacción de usuarios en un nivel “bajo” con 1.4% no 

se da de manera correcta cuando la empatía de la calidad de servicio es “bajo” 

en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022. 

 Conforme lo refiere por (Silva et al., 2021) en su investigación sometió a 

su instrumento a una prueba de confiabilidad obteniendo un coeficiente de alfa 

de Cronbach de 0.922 lo que significa que es altamente confiable, al relacionar 

la empatía con la satisfacción se tiene una relación alta con una r=0.740. 
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Primera:     La investigación con relación al objetivo general se determina, 

estadísticamente, existe una relación significativa y positiva entre las 

variables calidad de servicio y satisfacción de usuarios de una empresa 

de telecomunicaciones de Trujillo, 2022 y se obtuvo una correlación de 

Rho Spearman de 0,503, refiriendo que existe una relación moderada 

positiva entre dichas variables. 

 

Segunda:    La investigación con relación al primer objetivo específico se 

determina, estadísticamente, existe una relación significativa y positiva 

entre la dimensión 1 y la satisfacción de usuarios de una empresa de 

telecomunicaciones de Trujillo, 2022 y se obtuvo una correlación de Rho 

Spearman de 0,223, refiriendo que existe una relación baja positiva 

entre la dimensión y la variable indicada. 

 

Tercera:      La investigación con relación al segundo objetivo específico se 

determina, estadísticamente, existe una relación significativa y positiva 

entre la dimensión 2 y la satisfacción de usuarios de una empresa de 

telecomunicaciones de Trujillo, 2022 y se obtuvo una correlación de Rho 

Spearman de 0,266, refiriendo que existe una relación baja positiva 

entre la dimensión y la variable indicada. 

 

Cuarta:     La investigación con relación al tercer objetivo específico se 

determina, estadísticamente, existe una relación significativa y positiva 

entre la dimensión 3 y satisfacción de usuarios de una empresa de 

telecomunicaciones de Trujillo, 2022 y se obtuvo una correlación de Rho 

Spearman de 0,166, refiriendo que existe una relación baja positiva 

entre la dimensión y la variable indicada. 

Quinta:    La investigación con relación al cuarto objetivo específico se 

determina, estadísticamente, existe una relación significativa y positiva 

entre la dimensión 4 y la satisfacción de usuarios de una empresa de 

telecomunicaciones de Trujillo, 2022 y se obtuvo una correlación de Rho 

Spearman de 0,320, refiriendo que existe una relación baja positiva 

entre la dimensión y la variable indicada. 
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Sexta:    La investigación con relación al Quinto objetivo específico se 

determina, estadísticamente, existe una relación significativa y positiva 

entre la dimensión 5 y la satisfacción de usuarios de una empresa de 

telecomunicaciones de Trujillo, 2022 y se obtuvo una correlación de Rho 

Spearman de 0,549, refiriendo que existe una relación baja positiva 

entre la dimensión y la variable indicada. 
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VII. RECOMENDACIONES 
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Primera: Respecto a investigaciones relacionadas a la calidad del servicio 

y satisfacción de usuario que se realizan de manera frecuente, es 

importante que se tome en cuenta los distintos contextos o escenarios 

de evaluación, tomando en cuenta el punto de vista económico, social, 

educativo, tecnológico y entre otros  lo que se ha percibido en los 

últimos años, la  incidencia o efecto del aspecto sanitario que afecta a la 

salud de las personas a nivel global; es por ese motivo que se 

recomienda que las revisiones continuas sobre la calidad de servicio y 

satisfacción de usuarios ostenten bajo el método científico, con la 

finalidad que se identifiquen problemas o limitaciones y buscar 

alternativas de solución, en los distintos sectores como las 

telecomunicaciones.  

 

Segunda: Si bien dentro de las investigaciones relacionadas a la calidad de 

servicio se consideran dimensiones contempladas en el modelo 

Servqual, es pertinente indicar que se conocen otras metodologías de 

estudio relacionados a la calidad, por el cual sería recomendable seguir 

investigando dichos aspectos con la finalidad de adaptarlos a los 

contextos o realidades de cada organización. 

 

Tercera: Respecto a los resultados obtenidos, siguiendo la metodología 

científica se podría referenciar como parte de estudios que ciertas 

organizaciones relacionado al rubro de las telecomunicaciones 

requieran,  incorporalo dentro de su evaluación para la identificación y 

toma de decisiones respecto a los problemas identificados. 

 

Cuarta: Se recomienda a la empresa de telecomunicaciones que ofrece el 

servicio de telecomunicaciones en Trujillo, continuar con la mejora de la 

calidad de servicio para mantener o incrementar los indicadores 

referidos a la satisfacción de los usuarios, a efecto de motivar la 

fidelización de los mismos. 
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ANEXO A: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN VARIABLE 1 

TITULO: Calidad de servicio y satisfacción de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022 

AUTOR(A): Sanchez Nuñez Lenin Dalton 

ASESORA: Dra. Huayta Franco, Yolanda Josefina 

Variable 
Definición con-

ceptual 

Definición opera-

cional 

Dimen-

siones 
Indicadores Escala Rango 
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 1
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C
a
lid
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d
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 s

e
rv
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Se hace referencia a 

la calidad de servicio, 

como a las percepcio-

nes propias de cada 

individuo asimismo se 

indica que la calidad 

se relaciona a un jui-

cio  que el usuario 

hace con respecto al 

estado o desempeño 

de un  servicio recibi-

do. (Izquierdo.  2021) 

La variable calidad 

de servicio se ope-

racionalizará a tra-

vés de la aplica-

ción de un cuestio-

nario, con las si-

guientes dimensio-

nes relacionadas al 

modelo Servqual: 

Tangibles, confian-

za, responsabili-

dad, seguridad y 

empatía. (Serrato, 

2021)   

Tangibles 

Equipos Escala ordinal 

 

Totalmente 

desacuerdo =1 

Desacuerdo=2 

Ni acuerdo Ni 

desacuerdo=3 

Acuerdo=4 

Totalmente de 

acuerdo=5 

 

 

 

Muy bajo 

[20-36] 

Bajo 

[37-52] 

Medio 

[53-68] 

Alto 

[69-84] 

Muy alto 

[85-100] 

 

Instalaciones físicas 

Aspecto del personal 

Servicio 

Fiabilidad 

Promesa 

Resolución de problemas 

Fallas 

Tiempo promedio 

Capacidad de 
respuesta 

Condiciones de servicio 

Servicio ágil 

Comunicación oportuna 

Respuestas a preguntas 

Seguridad 

Confianza 

Sentimiento 

Condiciones apropiadas 

Recursos 

Empatía 

Atención personalizada 

Comprensión 

Amabilidad 

Explicación debida 
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN VARIABLE 2 

TITULO: Calidad de servicio y satisfacción de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022 

AUTOR(A): Sanchez Nuñez Lenin Dalton 

ASESORA: Dra. Huayta Franco, Yolanda Josefina 

Variable 
Definición concep-

tual 
Definición operacional 

Dimensio-

nes 
Indicadores 

Escala de 
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a
ri
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b
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 2
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s
a
ti

s
fa

c
c
ió

n
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e
 u

s
u
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ri

o
s

 

La satisfacción es  la per-

cepción que el usuario 

experimenta, y con la 

evaluación que éste reali-

za acerca del servicio que 

podría disponer, sea en 

términos de si éste res-

pondió a sus necesidades 

o le permite alcanzar y 

superar sus propias ex-

pectativas. (Bustamante 

et al., 2019) 

La variable satisfacción 

de usuarios se operacio-

nalizará a través de la 

aplicación de un cuestio-

nario, con las siguientes 

dimensiones relaciona-

das a la utilidad, satis-

facción general y la exce-

lencia. (Serrato, 2021)   

Utilidad 

 Características 

Escala ordinal 

 

Totalmente 

desacuerdo 

=1 

Desacuer-

do=2 

Ni acuerdo Ni 

desacuerdo=3 

Acuerdo=4 

Totalmente de 

acuerdo=5 

 

 

 

 

 

Muy bajo 

[20-36] 

Bajo 

[37-52] 

Medio 

[53-68] 

Alto 

[69-84] 

Muy alto 

[85-100] 

 Gasto 

 Información 

 Preferencias 

 Gustos 

 Expectativas al futuro 

 Seguridad de datos 

 Incremento de precios 

 Seguridad digital 

 Información digital 

Satisfacción 

General 

 Satisfacción 

 Reclamo 

 Calidad 

 Frecuencia 

 Satisfacción 

Excelencia 

 Excelente 

 Expectativas al futuro 

 Superioridad 

 Beneficio adicional 

 Experiencia 
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ANEXO B: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: Calidad de servicio y satisfacción de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022 

Autor: Sanchez Nuñez Lenin Dalton 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 
Variables e  Indicadores 

VARIABLE 1:   Calidad de servicio (V. independiente) 

¿Cuál es la relación entre la 

calidad de  servicio de una 

empresa de 

telecomunicaciones  y la 

satisfacción de usuarios 

respecto a los servicios de 

telecomunicaciones en 

Trujillo en el período 2022? 

Determinar la relación entre 

la calidad de servicio de una 

empresa de 

telecomunicaciones y la 

satisfacción de usuarios  de 

Trujillo en el periodo 2022 

La calidad de servicio de una 

empresa de telecomunicaciones   

se relaciona con la  satisfacción de 

usuarios. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala  de  

Medición  

Nivele /  

Rango 

Tangibles 

Equipos 

1, 2, 3, 4. 

Escala ordinal 

 

 

Totalmente 

desacuerdo =1 

 

Desacuerdo=2 

 

Ni acuerdo Ni 

desacuerdo=3 

 

De acuerdo=4 

 

Totalmente de 

acuerdo=5 

Muy bajo 

[20-36] 

Bajo 

[37-52] 

 

Medio 

[53-68] 

 

Alto 

[69-84] 

Muy alto 

[85-100] 

Instalaciones físicas 

Aspecto del personal 

Servicio 

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicos 

Fiabilidad 

Promesa 

5, 6, 7, 8. 
PE1 ¿Cuál es la relación que 

existe entre la satisfacción de 

usuarios respecto a los 

elementos tangibles de una 

empresa de 

telecomunicaciones de 

Trujillo en el periodo 2022. 

PE2 ¿ Cuál es la relación que 

existe entre la satisfacción de 

usuarios respecto a la 

fiabilidad de una empresa de 

telecomunicaciones de 

Trujillo en el periodo 2022 

PE3 ¿Cuál es la relación que 

existe entre la satisfacción de 

usuarios respecto a la  

OE1: Determinar si los 

elementos tangibles se 

relaciona con la satisfacción 

de usuarios en una empresa 

de telecomunicaciones de 

Trujillo, 2022. 

 

OE2: Determinar si la 

fiabilidad se relaciona con la 

satisfacción de usuarios en 

una empresa de 

telecomunicaciones de 

Trujillo, 2022. 

 

OE3: Determinar si la 

capacidad de respuesta  se 

HE1: Los elementos tangibles se 

relaciona con la satisfacción de 

usuarios en una empresa de 

telecomunicaciones de Trujillo, 

2022. 

 

 

 

HE2: La fiabilidad se relaciona con 

la satisfacción de usuarios en una 

empresa de telecomunicaciones 

de Trujillo, 2022. 

 

 

HE3: La capacidad de respuesta 

se relaciona con la satisfacción de 

Resolución de problemas 

Fallas 

Tiempo promedio 

Capacidad de 

respuesta 

Condiciones de servicio 

9, 10, 11, 12 
Servicio ágil 

Comunicación oportuna 

Respuesta a preguntas 

Seguridad 

Confianza 

13, 14, 15, 

16 

Sentimiento 

Condiciones apropiadas 

Recursos 

Empatía 

Atención personalizada 

17,18,19,20 
Comprensión 

Amabilidad 

Explicación debida 

VARIABLE 2:   satisfacción del usuarios (V.  dependiente) 
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capacidad de respuesta de 

una empresa de 

telecomunicaciones de 

Trujillo en el periodo 2022?. 

PE4: ¿Cuál es la relación que 

existe entre la  satisfacción 

de usuarios respecto a la 

seguridad de una empresa 

de telecomunicaciones de 

Trujillo en el periodo 2022?. 

PE5 ¿ Cuál es la relación que 

existe entre la satisfacción de 

usuarios respecto a la 

empatía de una empresa de 

telecomunicaciones de 

Trujillo en el periodo 2022? 

relaciona con la satisfacción 

de usuarios en una empresa 

de telecomunicaciones de 

Trujillo, 2022. 

OE4: Determinar si la 

seguridad se relaciona con la 

satisfacción de usuarios en 

una empresa de 

telecomunicaciones de 

Trujillo, 2022. 

OE5: Determinar si la 

empatía se relaciona con la 

satisfacción de usuarios en 

una empresa de 

telecomunicaciones de 

Trujillo, 2022 

usuarios en una empresa de 

telecomunicaciones de Trujillo, 

2022. 

 

HE4: La seguridad se relaciona 

con la satisfacción de usuarios en 

una empresa de 

telecomunicaciones de Trujillo, 

2022. 

 

HE5: La empatía se relaciona con 

la satisfacción de usuarios en una 

empresa de telecomunicaciones 

de Trujillo, 2022 

Utilidad 

 Características 

1, 2, 3, 4, 5, 

6, 7, 8, 9, 10 

 Escala ordinal 

 

 

Totalmente 

desacuerdo =1 

 

Desacuerdo=2 

 

Ni acuerdo Ni 

desacuerdo=3 

 

De acuerdo=4 

 

Totalmente de 

acuerdo=5 

 

 

Muy bajo 

[20-36] 

Bajo 

[37-52] 

 

Medio 

[53-68] 

 

Alto 

[69-84] 

Muy alto 

[85-100] 

 

 

 

 

 

 Gasto 

 Información 

 Preferencias 

 Gustos 

 Expectativas al futuro 

 Seguridad de datos 

 Incremento de precios 

 Seguridad digital 

 Información digital 

Satisfacción 

General 

 Satisfacción 

11, 12, 13, 

14, 15  

 Reclamo 

 Calidad 

 Frecuencia 

 Satisfacción 

Excelencia 

 Excelente 

16, 17, 18, 

19, 20 

 Expectativas al futuro 

 Superioridad 

 Beneficio adicional 

 Experiencia 

 

 

 

 

 

 

 



74 

 

Tipo y diseño de 
investigación 

Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 

Enfoque de la investigación: 

cuantitativa 

Personas que utilizan el 

servicio de una empresa 

de telecomunicaciones de 

Trujillo: 1200 

VARIABLE 1:   Calidad de servicio  

Para la validación de los instrumentos 

(cuestionario) se utilizará:  

 

JUICIO DE EXPERTOS 

 

ALPHA DE CRONBACH (es un coeficiente 

que sirve para medir la confiabilidad del 

instrumento) 

Técnica Encuesta 
Aplicación de prueba estadística de 

normalidad Kolmogorov, para datos mayores a 

50 
Tipo de la investigación: 

aplicada 

Muestra:   291 

 

 

 

 

 

Instrumento Cuestionario 

Escala de Medición 
ORDINAL (Porque se describen 
categorías para el desarrollo de la 
variable) 

Diseño de la investigación:  

transversal 
Tipo Escala de Likert (Muy bajo, bajo, medio, 

alto, muy alto) 

Para  contrastación de hipótesis se utilizará: 

 

Rho de Spearman y el uso del programa 

estadístico SPSS 

Método de la investigación: 

hipotético - Deductivo 

VARIABLE 2:   satisfacción de usuarios 

Técnica Encuesta 

Instrumento Cuestionario 

Escala de Medición 
ORDINAL (Porque se describen 
categorías para el desarrollo de la 
variable) 

Tipo Escala de Likert (Muy bajo, bajo, medio, 
alto, muy alto) 
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Anexo C: Instrumentos de recolección de datos 

 

Instrumento de la variable 1 

 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN  

 

El cuestionario que se presenta a continuación forma parte de un proyecto de 

investigación denominado “Calidad de servicio y satisfacción de usuarios en una 

empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022”. Conducida por  Lenin Dalton 

Sanchez Nuñez, perteneciente a la escuela de posgrado de la Universidad Cesar 

Vallejo. Vuestra participación es voluntaria e importante, debiendo contestar a 

cada afirmación con la mayor veracidad u objetividad. 

Marque con una X en el recuadro correspondiente conforme se indica en las 

siguientes preguntas: 

 

Cuestionario 

Variable: Calidad 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 
desacuerdo 

Desacuerdo 
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 

De acuerdo 
Totalmente de 
acuerdo 

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto 

 

Dimensio

nes 
N° Indicadores 1 2 3 4 5 

Elementos 

tangibles 

1 Los equipos como modem, antenas, internet, entre otros, tienen la 
apariencia de ser modernos      

2 Las instalaciones físicas de la empresa son visualmente atractivas. 
     

3 Los trabajadores tienen apariencia limpia 
     

4 La apariencia de las instalaciones está acorde con el tipo de servicio 
prestado      

Fiabilidad 

5 Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo lo realizan 
     

6 De tener un problema los trabajadores muestran un sincero interés en 
solucionarlo      

7 La empresa es confiable 
     

8 La empresa provee  un servicio oportuno  
 

 

   

Capacidad 

de 

9 Los empleados informan con precisión a los clientes cuando concluirá 
cada servicio.      

10 Los empleados le sirven con rapidez. 
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respuesta 11 Los empleados siempre se muestran dispuestos a ayudarle 
     

12 Los empleados suelen mostrar disposición para atender sus 
preguntas      

Seguridad 

13 El comportamiento de los empleados le transmite confianza 
     

14 Siente seguridad en sus operaciones de pago con los empleados. 
     

15 Los empleados muestran amabilidad y certeza en sus acciones 
     

16 Los empleados evidencian el respaldo de su equipo o compañeros 
para realiza bien su trabajo      

Empatía 

17 Los empleados le dan una atención personalizada 
 

 

   
18 Los empleados comprenden sus necesidades 

     

19 La empresa se preocupa por mejorar su oferta de servicios para 
satisfacer a sus clientes      

20 La empresa cuenta con horarios y canales de atención que son  
flexibles para los clientes      
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Instrumento de la variable satisfacción 
1 2 3 4 5 

Totalmente en 
desacuerdo 

Desacuerdo 
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 

De acuerdo 
Totalmente de 
acuerdo 

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto 

 

Cuestionario  

DIMENSI

ONES 
N° INDICADORES 1 2 3 4 5 

Utilidad 

1 Las características del servicio que brindo la empresa determinaron si 
le era útil el servicio comprado. 

          

2 Estaba dispuesto a gastar el precio por el servicio que brinda la 
empresa 

          

3 Se le brindó toda la información sobre el servicio antes de comprarlo           

4 Tiene preferencia de comprar el servicio en esta empresa           

5 Le gusta el servicio que brinda la empresa frente a la competencia           

6 Tiene expectativas del uso constante del servicio           

7 Siente que sus datos personales se encuentran de manera 
segura en la empresa 

          

8 Estaría de acuerdo en pagar un importe mayor si le brindan 
mayores beneficios en el servicio 

          

9  Seguiría utilizando el servicio si los precios de la competencia 
disminuyen 

          

10 Sus canales digitales o páginas web muestran información 
actualizada. 

          

Satisfacci

ón 

General 

11 Se siente satisfecho por el servicio que brinda la empresa           

12 Presentaría alguna queja o reclamo por el servicio prestado           

13 La calidad es adecuada al precio que pagó           

14 Volvería a utilizar los servicios de la empresa           

15 Recomendaría a la empresa por el servicio que brinda           

Excelenci

a 

16 La empresa tiene un excelente servicio           

17 El servicio brindado supero sus expectativas           

18 El servicio brindado es superior a los servicios de la competencia           

19 El uso del servicio le genera un beneficio adicional           

20 Los empleados demuestran experiencia al momento de brindar el 
servicio 
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Anexo D: Cálculo de la muestra 

 

N = 1200 tamaño poblacional 

    
        (Valor de la distribución normal estándar al 95% de confiabilidad) 

p = 0.05 probabilidad de éxito  

q = 0.05 probabilidad de fracaso 

E = 0.05 

  
     

   

(   )       
   

 

  
    (    ) (   )(   )

(      )(    )  (    ) (   )(   )
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Anexo E: Tabla de los validadores 

 

Validez y confiabilidad de los instrumentos 

 

Jueces Pertinencia Relevancia Claridad Total 

Dra. Huayta Franco, Yolanda Josefina 100% 100% 100% 100% 

Dr. Farfán Pimentel, Johnny Félix 100% 100% 100% 100% 

Dr. Méndez Vergaray, Juan 100% 100% 100% 100% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 
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Anexo F: Tabla de los resultados de confiabilidad  

 

Tabla de los resultados de confiabilidad de la variable 1 y 2 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
N° de elementos 

,925 40 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos 

Válido 43 100.0 

Excluidoa 0 .0 

Total 43 100 

 

 

 

Tabla de los resultados de confiabilidad de la variable 1: Calidad de servicio 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
N° de elementos 

,877 20 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos 

Válido 43 100.0 

Excluidoa 0 .0 

Total 43 100 
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Tabla de los resultados de confiabilidad de la variable 2: Satisfacción de 

usuarios 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
N° de elementos 

,909 20 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos 

Válido 43 100 

Excluidoa 0 0 

Total 43 100 
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Anexo G: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la 

variable 1 
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Anexo H: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la 

variable 2 
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Anexo I: Carta de presentación 
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Anexo J: CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

 

Yo,______________________________________, con DNI Nº___________, 

usuario de una empresa de telecomunicaciones de Trujillo;  acepto 

voluntariamente participar en la investigación titulada : “Calidad de servicio y 

satisfacción de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022”,  

conducida por  Lenin Dalton Sanchez Nuñez, perteneciente a la escuela de 

posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. 

 

Reconozco que la información que se espera obtener luego de la aplicación de la 

encuesta, son estrictamente para uso de la investigación y que no tendrá otro 

propósito fuera de ella. Entiendo que los resultados serán entregados a la 

institución y que puedo pedir la información en el momento que lo requiera luego 

que éste haya concluido. 

 

 

 

 

 

                                                                                                                   

__________________________ 

 

Nombre y firma del usuario          

 

                                                      DNI N°______________________ 
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ANEXO K: Modelo de formulario aplicado a través  de Google Form. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 


