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RESUMEN

La presente investigacion su objetivo es determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccidon del cliente en la empresa de telefonia MACGA,
Iquitos 2022. Se empleo el tipo de investigacion descriptiva correlacional, tiene
una y muestra de 50 clientes. La correlacion de Pearson es igual a 0,647 lo
cual indica una correlacién alta, el valor de sigma (bilateral) es de 0,000; el
Valor p calculado es de = 0.05. Pero, si el Valor p calculado menor a 0.05, se
Aceptara Ha. De acuerdo al valor obtenido, confirmamos que se acepta la hi-
potesis alterna; entonces, se concluyd que se acepta la hipétesis o que nos

muestra que la relacion es alta entre las dos variables de estudio.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the relationship between the
quality of service and customer satisfaction in the telephone company
MACGA, lquitos 2022. The type of correlational descriptive research was
used, it has a sample of 50 customers. Pearson's correlation is equal to 0.647,
which indicates a high correlation, the sigma value (bilateral) is 0.000; the
calculated p-value is = 0.05. But, if the calculated p-value is less than 0.05, Ha
will be accepted. According to the value obtained, we confirm that the
alternative hypothesis is accepted; then, it was concluded that the hypothesis
is accepted, which shows us that the relationship is high between the two study

variables.

Keywords: “Quality of service, customer satisfaction”.
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INTRODUCCION

La empresa Macga, es una empresa autorizada por el grupo de movistar
que se dedica a la venta y distribucién de servicio de telefonia movil en la
region de Loreto, ya que es muy importante de ofrecer diversos productos
y servicios de calidad, en un mercado donde existe mucha competencia,
por las diferentes marcas comerciales pertenecientes a las zonas limitrofe

del pais.

Los servicios que presta Macga, como todas las empresas de telecomuni-
caciones en el Perq, estan reguladas por Opsitel, por ello en cuanto a la
calidad en la prestacion del servicio, los clientes pueden reclamar lo si-
guiente: Situaciones que tienen que ver con la red, que generan malestar
al usuario. la interferencia en la linea, y un servicio intermitente, los proble-
mas surgen de las empresa Empresa Operadora de informar a los usuarios

(OSIPTEL, 2015).

El objetivo de las distintas areas de las empresas debe ir mas alla de
satisfacer todas sus necesidades. Entonces, si es necesario satisfacer sus
necesidades, se le tiene que enviar toda informacién que son relevantes.
Como obijetivo principal de la investigacion nos hemos propuesto:
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

en la empresa de telefonia MACGA, lquitos 2022.

Este estudio es importante porque va servir como material de consulta y de
esa forma adoptar medidas para mejorar la atencion y lograr crecimiento de

la empresa.



CAPIiTULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

“El afio 2019, se desarroll6 la investigacion titulada: Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de una empresa de telefonia mévil en Los olivos,
Lima,2019”, el tipo de investigacion es de nivel correlacional, de enfoque
cuantitativo, de disefio es no experimental, la poblacion fueron un total de
60 clientes. Los resultados sefialan un valor de Rho de Spearman sefialan
de 0,702 que existe una relacidn positiva alta entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente; Se concluyé que existe una relacion alta entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una empresa de telefonia

movil en Los olivos, (Gonzales & Zambrano, 2019).

“En el afio 2022 se desarrollo el estudio denominado calidad de servicio y
su relacion con la satisfaccion del cliente de Acquazen, Chimbote 2022” La
investigacion fue correlacional, de enfoque cuantitativa, no experimental, la
muestra fue 220 clientes, el alfa de Cronbach tuvo un valor 0.887 para la
calidad de servicio y 0.867 para la satisfaccion del cliente. Se aplicé el
coeficiente de Spearman dando como resultado 0.726 que significa que hay
una correlacién media positiva, entre las dos variables. Concluye como en
la empresa del rubro de Agua de mesa para el consumo humano, con
amplia experiencia en el tratamiento de agua, a fin de que nosotros
ofrecemos agua de alta calidad y buen sabor para nuestros clientes.

(Martinez & Tongombol, 2022).



En el 2018 “se desarroll6 la tesis Calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, fue una
investigacion de enfoque cuantitativa con un nivel descriptiva,
concluyéndose que es necesario evaluar la calidad de servicio, con la
finalidad de controlar las funciones de la empresa, el cual afecta a que el
servicio no sea rapido como ellos se lo esperan. La presente tesis nos
ayuda a conocer la relacion entre ambas variables tanto calidad del servicio

como satisfaccion del consumidor. (Lopez , 2018).

En el 2016 se desarroll6 la tesis “Analisis de la calidad en el servicio de las
pymes restauranteras en Chalco, Estado de México Publicado en la ciudad
de México, en el ano 2017, El estudio fue de tipo descriptivo correlacional,
donde la poblacion fueron los clientes de los restaurantes que residen en
el Municipio de Chalco, concluyeron que los restaurantes cuentan con un
buen servicio y excelente calidad en los alimentos que ofrecen cada uno de
ellos. Estos restaurantes se mantienen en el mercado aumentando asi sus
ganancias por la buena calidad ofrecida a sus clientes.. (Avila y Torres,

2016)

1.2. Bases teodricas

Calidad:

Significa “traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar

definida solamente en términos del agente.” (Deming, 1989).



“(Crosby , 2017) Define la “Calidad como una meta alcanzable, susceptible
de ser medida y de reportar beneficios directos a resultados; como un
catalizador organizativo que establece la linea que separa el éxito del

fracaso.

Calidad de Servicio:

“La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos deseados por el
cliente son percibidos por él tras forjarse una impresién del servicio

recibido. (Camisén, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T., 2006)”.

Satisfaccion del Cliente

Es la emocién animica que posee el consumidor luego de contrastar el ren-
dimiento percibido de un bien o servicio y sus propias expectativas.). (Kotler

& Armstrong, 2003)..

Segun (Pérez & Gardey, Definicion de desempefio. , 2019). Define como”
la utilidad o el resultado de una determinada situacién o de un proceso”;
Mientras (Hernandez, 2012.), sefiala que es la “forma en que se interpretan

los estimulos que son recibidos exteriormente, a través de los sentidos”.

La segunda dimension es las expectativas estas son las creencias que
tiene el cliente sobre las posibles cualidades que posee un servicio o pro-

134

ducto; (Olson & Dover, 1979). Indica que las “’expectativas de los clientes,
acerca de los productos o servicios estan en favor de algunos aspectos
COMo Ssus experiencias anteriores, observaciones de otros clientes, sus ne-

cesidades, entre otros. (Lovelock & Reynoso, 2004).



(Pérez & Gardey, Definiciébn de comentario., 2013) lo refiere como una opi-
nion, juicio o consideracion que alguien hace acerca de algo, alguien o si-
tuacion. Necesidades, que segun (Fischer & Espejo, 2004) lo define como

la oposicién o diferencia entre lo deseado y lo real.

1.3. Definicion de términos basicos

Calidad: “Conjunto de caracteristicas y rasgos distintivos de un producto o
servicio que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades

manifiestas o latentes” (Kotler & Armstrong, 2003).

Calidad de Servicio: “Es la resultante de comparar las expectativas sobre
el servicio que va a recibir y las percepciones de las actuaciones de las

empresas detallistas. (Kotler & Armstrong, 2003)

Cliente: Son las personas que tienen necesidad de consumir un producto

o servicio. (Chiavenato I. , 2004)

Fiabilidad: “Es la facultad para realizar una funcion bajo condiciones

determinadas, durante un tiempo”. (Kotler & Armstrong, 2003)

Percepcidén: Aqui se construye un esquema informativo anticipatorio, que
le permite contrastar el estimulo y aceptarlo o rechazarlo. (Rivera et al.,

2009)

Satisfaccién del Cliente: Grado en el que concuerda con las expectativas

del comprador. (Kotler & Armstrong, 2003)



Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas. (Kotler & Armstrong,

2003).



CAPITULO Il. HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacién de la hipétesis

Hipotesis general:

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la empresa de telefonia moévil Macga. Iquitos 2022.

Hipotesis Especificas:

1. Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la sa-
tisfaccion del cliente en la empresa de telefonia Macga, Iquitos
2022.

2.  Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del
cliente en la empresa de telefonia Macga, Iquitos 2022.

3. Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la empresa de telefonia Macga, lquitos
2022.

4. Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion
del cliente en la empresa de telefonia Macga, lquitos 2022.

5. Existe la relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion

del cliente en la empresa de telefonia Macga, Iquitos 2022.

2.2, Variables y su operacionalizacion

Operacionalizacion de variables
A. Variable 1: Calidad de servicio

B. Variable 2: Satisfaccion de cliente.



Esquema del diseno:

V1

\'/

Donde:

M: Muestra de estudio

V1: Calidad de Servicio

V2: Satisfaccion del cliente

r= Relacién entre variables



Variables y operacionalizacion

Armstrong, 2003)

Tipo por Escalade | Categoria | Valores Medio de
Variables Definicion su Dimensiones | medicion s .
verificacion
naturaleza
Nunca (1)
Elementos Casi nunca
i 2
“‘Es el grado en tangibles @)
que el Fiabilidad. Aveces (3)
desempefio
percibido .
Calidad de concuerda con rcezpigggd de Casi (4)
servicio las expectativas P ' siempre
del comprador” Seguridad (5)
(Kotler & Siempre
Armstrong, Empatia
2003). Cuantitativo Ordinal Encuesta
Grado en el que Rendimiento
el desempefio Percibido
percibido de un
Satisfaccion producto Expectativas
. concuerda con
del cliente .
las expectativas Niveles de
del comprador. satisfaccion
(Kotler & ‘
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CAPITULO Illl: METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseno

Tipo de Investigaciéon

El presente estudio es de caracter Cuantitativo — Descriptivo-correlacionar
porque se pretende analizar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa de telefonia, movil Macga SAC. Iquitos

2022.

Disefo de Investigacion

Es no experimental, ya que no se manipulara variables. Los sujetos son
observados en su ambiente natural (Hernandez, S, 2018) Investigacion
transversal por que la presente investigacidon permitira analizar el estado
actual de la calidad del servicio en la empresa de telefonia movil Macga.

Iquitos 2022.

3.2 Diseino muestral

Poblacion de Estudio

Para el presente estudio la poblacién esta conformada por 50 clientes de la

empresa de telefonia telefonia Macga. Iquitos 2022.

Muestreo o seleccion de muestra

Al ser una poblacién pequefa la muestra estara conformada por 50 Cliente de

la empresa de telefonia mévil Macga, Iquitos 2022.

16



3.3. Procedimientos de Recoleccion de datos

Técnica

Es la encuesta, que a través de ella se recogio la informacion a traves de

preguntas escritas estructuradas en el cuestionario.

Instrumento

Es el cuestionario con preguntas organizadas en una escala de calificacion.

3.4. Procesamiento y analisis de datos

Se utilizd el programa EXCEL vy los resultados se presentaran en tablas y

graficos, y se aplicara el SPSS V.26

3.5. Aspectos éticos

Se tomaron decisiones con la condicion de asegurar la calidad del estudio

a. Se respetd los derechos de autor y la propiedad intelectual de
terceros, las ideas o conceptos tomados de otros.

b. La presente investigacion se desarroll6 con mucha objetividad y
honestidad.

c. Lasencuestas que se obtuvo tienen caracter de confidencial, luego

del procesamiento de datos, fueron destruidos.

17



CAPITULO IV: RESULTADOS

Una vez obtenido las encuestas, se llevd los datos generados SPSS V.26,
obteniendo los siguientes resultados:

Confiabilidad de las variables

Escala: Variable 1 Calidad de servicio

Cuadro N° 01 Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 50 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

El cuadro N° 01 nos sefiala que de 50 casos procesados para la variable 1,

todos son validos.

Cuadro N° 02 Estadistica de confiabilidad de la Variable 1: Calidad de
servicio

Alfa de N de
Cronbach elementos
,939 19

El cuadro N° 02 nos indica que el coeficiente de confiabilidad del Alfa de
Cronbach es igual a 0,939, de acuerdo al baremo para el coeficiente de
confiabilidad tiene un grado muy alto de confianza.

Escala: Variable 2 Satisfaccion del cliente

Cuadro N° 03 Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 50 100,0

18



El cuadro N° 03 nos muestra que de 50 casos procesados para la variable 2,

todos son validos.

Cuadro N° 04 Estadistica de confiabilidad de la Variable 2: Satisfaccion del

cliente
Alfa de N de
Cronbach elementos
,969 8

El cuadro N° 04 nos indica que el Alfa de Cronbach es igual a 0,969, de
acuerdo al baremo para el coeficiente de confiabilidad nos indica que para la

variable 2: Satisfaccion del cliente los tienen un grado muy alto de confianza.

Correlacion de la hipotesis general

Ha= La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la empresa de telefonia mévil Macga. Iquitos 2022.

Cuadro N° 05 correlacion de las variables

V1 Clima V2 Desempefio
organizacional laboral

V1 Calidad de servicio Correlacion de Pearson 1 647

Sig. (bilateral) ,000

N 50 50
V2 Satisfaccion del Correlacion de Pearson 647" 1
cliente Sig. (bilateral) ,000

N 50 50

El cuadro N° 05 nos sefiala que el valor de correlacion de Pearson es igual

a 0,647 lo cual indica una correlacion positiva considerable, el valor de sigma

19



(bilateral) es de 0,000. De acuerdo al valor obtenido, confirmamos la acepta-
cion de la hipétesis alterna. Entonces, afirmamos que se aprueba la hipote-
sis.

Correlacion de las hipotesis especificas

Ha= Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion

del cliente en la empresa de telefonia Macga, Iquitos 2022

Cuadro N° 06 correlacion de las hipotesis especifica 1
D1 Elementos

V2 Satisfaccion

tangibles del cliente
D1 Elementos Correlacion de Pearson 1 ,008"
tangibles Sig. (bilateral) 497
N 50 50
V2 Satisfacciéon Correlacion de Pearson ,098" 1
del cliente Sig. (bilateral) ,497
N 50 50

El cuadro N° 06 nos sefiala que el valor de correlacion de Pearson igual a
0,098 lo cual indica no existe correlacion, el valor de sigma (bilateral) es de
0,497; De acuerdo al valor obtenido, confirmamos que se rechaza la hipotesis

alterna. Entonces, podemos afirmar que se rechaza la hipdétesis.

Hipotesis especifica 2
Ha= Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente

en la empresa de telefonia Macga, lquitos 2022.

Cuadro N° 07 correlacion de las hipétesis especifica 2

D2 Fiabilidad V2 Satisfaccion
laboral
D2 Fiabilidad Correlacion de Pearson 1 ,406™
Sig. (bilateral) ,003
N 50 50
V2 Satisfaccion Correlacion de Pearson ,406™ 1
laboral Sig. (bilateral) ,003
N 50 50
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El cuadro N° 07 nos indica que el valor de correlacion de Pearson igual a 0,406
lo cual indica una correlacion positiva media. De acuerdo al valor obtenido,
confirmamos que se acepta la hipotesis alterna.

Hipotesis especifica 3

Ha= Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente en la empresa de telefonia Macga, lquitos 2022.

Cuadro N° 08 correlacion de las hipotesis especifica 3

D3 Capacidad de V2 Satisfaccion

respuesta del cliente
D3 Capacidad Correlacion de Pearson 1 ,505"
de respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
V2 Satisfaccién Correlacion de Pearson ,505™ 1
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

El cuadro N° 08 nos sefala un valor de correlacion de Pearson igual a 0,505** lo cual
indica una correlacion alta, el valor de sigma (bilateral) es de 0,000; De acuerdo al
valor obtenido, confirmamos que se acepta la hipétesis alterna.

Hipotesis especifica 4

Ha= EXxiste relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente
en la empresa de telefonia Macga, lquitos 2022.

Cuadro N° 09 correlacion de las hipotesis especifica 4

D4 Seguridad V2 Satisfaccion del
cliente

D4 Seguridad Correlacion de Pearson 1 ,638"

Sig. (bilateral) ,000

N 50 50
V2 Satisfaccion Correlacion de Pearson ,738" 1
del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 50 50
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El cuadro N° 09 nos indica un valor de correlacion de Pearson igual a 0,638
lo cual indica una correlacion alta. De acuerdo al valor obtenido, confirmamos

que se acepta la hipétesis alterna.

Cuadro N° 10 correlaciones de las hipétesis especifica 5

D5 Empatia V2 Satisfaccion
del cliente

D5 Empatia Correlacion de Pearson 1 ,880™

Sig. (bilateral) ,000

N 50 50
V2 Satisfaccién Correlacién de Pearson ,880™ 1
del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 50 50

El cuadro N°10 nos indica un valor de correlacion de Pearson igual a 0,880 lo
cual indica una correlacion alta, el valor de sigma (bilateral) es de 0,000; se
acepta la hipoétesis alterna. “Existe relacion significativa entre la empatia y la
satisfaccion del cliente en la empresa de telefonia Macga, Iquitos 2022”.
Frecuencias de las variables y dimensiones

Cuadro N° 11 Categorias de la variable 1: Calidad de serviciol

Categoria Minimo Maximo Cantidades Porcentaje%
Alto 74 92 30 60,0
Medio 55 73 8 16,0
Baja 36 54 12 24.0
Total 50 100,0

En el cuadro N° 11 se observa que la Variable 1 Calidad de servicio obtuvo

puntaje alto, con un 60%.
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Cuadro N° 12 Frecuencia de la variable 1: Calidad de servicio.

Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido Bajo 12 24,0 24,0
Medio 18 16,0 40.0
Alto 30 60.0 100,0
Total 50 100,0

Figura N° 01 Frecuencia de la variable 1: Calidad de servicio

CATV1

Porcentaje

Bajo Medio Alto
CATV1

En el Cuadro N° 12 y Figura N° 010s sefala que para del promedio calculado
de las respuestas en la encuesta, de acuerdo a la variable 1 Calidad de
servicio el 60% que corresponde a 30 personas considera que la calidad de
servicio de la empresa es “alto”, otro 16% correspondiente a 8 personas,
consideran que se encuentra en el rango de “medio” y 24% que representa a

12 personas es “Bajo”
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Cuadro N° 13 Variable 1. Categorias de la Dimensién 1: Elementos

tangibles.

Categoria Minimo Maximo Cantidades Porcentaje%
Alto 16 20 23 46,0
Medio 12 15 15 30,0
Bajo 8 11 12 24.0
Total 50 100,0

De acuerdo a lo que se sefiala en el Cuadro N° 13, la Dimension 1: Elementos
tangibles la variable 1 Calidad de servicio se encuentra agrupada en las
categorias “Alto” con un 46% correspondiente a 23 personas, “Medio” con un
30% que representa a 15 personas y “Bajo” con un 24% , que son 12

personas.

Cuadro N° 14 Variable 1. Frecuencia de la Dimensiéon 1: Elementos

tangibles.
Frecuencia Porcentaje  vélido Porcentaje acumulado
Vaélido Bajo 12 24,0 24,0
Medio 15 30,0 54.0
Alto 23 46.0 100,0
Total 50 100,0
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Figura N° 02 Variable 1. Frecuencia de la Dimension 1: Elementos tangibles

CATVID1

S0

Porcentaje

Bajo Medio Alta
CATVID1

En el Cuadro N° 14 y Figura N° 02 se muestra en las respuestas de las
personas encuestadas, respecto a la variable 1 Calidad de servicio -
Dimension 1: Elementos tangibles, el 46% que corresponde a 23 personas
considera que la Elementos tangibles en la empresa es “Alto”, el 30% a 15
personas, consideran que se encuentra en el rango de “medio” y 24% que

comprende a 12 personas es “bajo”.

Cuadro N° 15 Variable 1. Categorias de la Dimension 2: Fiabilidad

Categoria Minimo Maximo Cantidades Porcentaje%
Bajo 5 9 7 14,0
Medio 10 14 10 20,0
Alto 15 20 33 66.0
Total 50 100,0

De acuerdo a lo que se indica en el Cuadro N° 15, la Dimension 2: Fiabilidad
de la variable 1 Calidad de servicio esta en la categoria Alto con un total de

66%.
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Cuadro N° 16 Variable 1. Frecuencia de la Dimensién 2: Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Bajo 7 14,0 14,0
Medio 10 20.0 34.0
Alto 33 66,0 100,0
Total 50 100,0

Figura N° 03 Variable 1. Frecuencia de la Dimension 2: Fiabilidad

CATVID2

Porcentaje

Bajo Medio Alto
CATV1D2

En el Cuadro N° 16 y Figura N° 03 se muestra que para el promedio de las
respuestas de los encuestados, respecto a la variable 1 Calidad de servicio -
Dimension 2: Fiabilidad, el 14% que corresponde a 7 personas considera que
la Fiabilidad en la empresa es “bajo”, el 20% a 10 personas, consideran que
se encuentra en el rango de “medio” y el 66% que comprende a 33 personas

se encuentran en el rango de “alto”
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Cuadro N° 17 Variable 1. Categoria de la Dimension 3: Capacidad de

respuesta
Categoria Minimo Maximo Cantidades Porcentaje%
Bajo 3 6 7 14,0
Medio 7 10 6 12,0
Alto 11 15 37 74.0
Total 50 100,0

De acuerdo a lo que se indica en el Cuadro N° 15, la Dimension 3: Capacidad
de respuesta de la variable 1 Calidad de servicio se encuentra en la categoria

alto con un total de 74%.

Cuadro N° 18 Variable 1. Frecuencia de la Dimension 3: Capacidad de res-
puesta

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Bajo 7 14,0 14,0
Medio 6 12.0 26.0
Alto 37 74,0 100,0
Total 50 100,0

Figura N° 04 Variable 1. Frecuencia de la Dimensién 3: Capacidad de
respuesta

CATV1D3
80

60

40

Porcentaje

20

o
Eajo Medio Alto
CATV1D3
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En el Cuadro N° 18 y Figura N° 04 se muestra que para del promedio
calculado Dimension 3: Capacidad de respuesta, nos da un valor de 14%
que corresponde a 7 personas considera que la Capacidad de respuesta en la
empresa es “Bajo”, el 12% correspondiente a 6 personas, consideran que se
encuentra en el rango de “medio” y 74% que comprende a 37 trabajadores se

encuentran en el rango de “alto”

Cuadro N° 19 Variable 1. Categoria de la Dimension 4: Seguridad

Categoria Minimo Maximo Cantidades Porcentaje%
Bajo 5 9 2 4.0
Medio 10 14 8 16.0
Alto 15 20 40 80,0
Total 50 100,0

De acuerdo a lo que se indica en el Cuadro N° 15, la Dimensién 4: Seguridad
de la variable 1 Calidad de servicio se encuentra en la categoria de Alto con

un total de 80%.

Cuadro N° 20 Variable 1. Frecuencia de la Dimension 4: Seguridad

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Bajo 2 4,0 4,0
Medio 8 16.0 20.0
Alto 40 80,0 100,0
Total 50 100,0
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Figura N° 05 Variable 1. Frecuencia de la Dimension 4: Seguridad

CATV1D4

Porcentaje

Bajo Medio Alto
CATV1D4

En el Cuadro N° 20 y Figura N° 05 nos da un valor para el promedio calculado
de las respuestas, respecto a la variable 1 Calidad de servicio - Dimension 4
Seguridad, el 4% que corresponde a 2 personas, considera que la Seguridad
en la empresa es bajo, el 16% a 8 personas, consideran que se encuentra en

el rango de “medio” y 80% que comprende a 40 trabajadores es “alto”.

Cuadro N° 21 Variable 1. Categoria de la Dimension 5: Empatia

Categoria Minimo Maximo Cantidades Porcentaje%
Bajo 4 8 6 12.0
Medio 9 14 15 30.0
Alto 15 20 29 58.0
Total 50 100,0

De acuerdo a lo que se indica en el Cuadro N° 21, la Dimension 5: Empatia de
la variable 1 Calidad de servicio se encuentra en la categoria de alto con un

total de 58%.
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Cuadro N° 22 Variable 1. Frecuencia de la Dimension 5: Empatia

Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido Bajo 6 12,0 12,0
Medio 15 30.0 42.0
Alto 29 58,0 100,0
Total 50 100,0

Figura N° 06 Variable 1. Frecuencia de la Dimension 5: Empatia

CATV1D5

Porcentaje

Bajo Medio Alto
CATV1D5

En el Cuadro N° 22 y Figura N° 06 se muestra para del promedio calculado
de las respuestas de las personas encuestadas, respecto a la variable 1
Calidad de servicio - Dimension 5: Empatia, el 12%% que corresponde a 6
personas considera que la Empatia en la empresa es Bajo, el 30% que
representa a 15 personas, consideran que se encuentra en el rango de
“‘medio” y 58% que comprende a 29 trabajadores se encuentran en el rango

“alto”.
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Cuadro N° 23 Categoria de la Variable 2: Satisfaccion del cliente

Categoria Minimo Maximo Cantidades Porcentaje%
Bajo 6 12 6 12
Medio 13 18 23 46

Alto 19 24 21 42
Total 50 100,0

De acuerdo a lo que se indica en el Cuadro N° 23, la variable 2: Satisfaccion

del cliente se encuentra en la categoria medio con un total de 46%.

Cuadro N° 24 Frecuencia de la Variable 2: Satisfaccién laboral

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Bajo 6 12,0 12,0
Medio 23 46,0 58,0
Alto 21 42.0 100.0
Total 20 100,0

Figura N° 07 Frecuencia de la Variable 2: Satisfaccion laboral

CATV2

S0

Porcentaje

Bajo Medio Alto
CATV2

En el Cuadro N° 24 y Figura N° 07 se muestra para del promedio calculado
de las respuestas que comprende a la variable 2 Satisfaccién laboral, el 12%

que corresponde a 6 personas considera que el la Satisfaccién laboral en la
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empresa es bajo, el 46% correspondiente a 23 personas, consideran que esta

presente medio, y el 42% que comprende a 21 trabajadores es alto.
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CAPITULO V: DISCUSION

Con estos resultados obtenidos, se demuestra que existe relaciéon alta entre
las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, de la empresa de

telefonia Macga, lquitos 2022.

Contrastando con los resultado de la tesis de (Gonzales & Zambrano, 2019)
“Calidad de servicio y satisfaccién del cliente de una empresa de telefonia
movil en Los olivos, Lima, 2019”, Los resultados de Rho de Spearman indican
que existe una relacion positiva alta; el coeficiente de correlacion es de 0,702.
Concluye que existe una relacion alta entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente de una empresa de telefonia movil en Los olivos. Esto guarda

relacion con los resultados obtenidos en nuestro estudio.

El valor de correlacion de Pearson entre las variables es igual a 0,647 lo cual
indica una correlacién alta, se confirma la aceptacion de la hipotesis alterna.
Entonces se aprueba la hipétesis. Estos resultados nos sefial la existencia de
una relacioén directa entre las dos variables, en la empresa de telefonia Macga,

Iquitos 2022.

Contrastando con los resultado de la tesis de (Martinez & Tongombol, 2022)
“calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente de Acquazen,
Chimbote 2022”, su coeficiente de Spearman se obtiene un resultado de 0.726
senalando una correlacidon media positiva entre las dos variables ”. Concluye
que la empresa ofrece agua de alta calidad y buen sabor para sus clientes.

Esto guarda relacion con nuestros resultados donde nos muestra un valor de

correlacion de Pearson entre las variables es igual a 0,647 lo cual indica una
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correlacion alta, se confirma la aceptacion de la hipotesis alterna. Entonces,
se aprueba la hipotesis. Estos resultados nos muestran la existencia de una
relacion directa entre las variables 1 y 2 de nuestro estudio en la empresa de

telefonia Macga, Iquitos 2022.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

De acuerdo a nuestros resultados en nuestra investigacion, concluimos que

existe relacion directa entre las variables Calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en la empresa de telefonia Macga, Iquitos 2022.

Lo que nos muestra una aceptacion que tienen los clientes sobre la calidad

de servicio de la empresa, ellos demostraran su satisfaccion cuando reciben

una buena atencion.

Se concluye ademas que:

>

Los resultados nos muestran que no hay relacion entre elementos
tangibles y satisfaccion del cliente en la empresa de telefonia
Macga, lquitos 2022., o que indica que no tienen una buena
percepcion de la calidad de servicio respecto a los elementos
tangibles, lo que conlleva a una insatisfaccion de los clientes.

Los resultados nos muestran una relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente en la empresa de telefonia Macga, Iquitos
2022”, lo que indica que una buena percepcion de la calidad de
servicio respecto a la fiabilidad involucramiento laboral determina
una la satisfaccion del cliente.

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la empresa de telefonia Macga, Iquitos 2022”, lo que
indica que una buena percepcion de la calidad de servicio a la
capacidad de respuesta determina una buena satisfaccion del

cliente.
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Existe relacién entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la
empresa de telefonia Macga, Iquitos 2022”, o que indica que hay
una buena percepcion de la calidad de servicio respecto a las a la
seguridad, lo que determina una satisfaccién del cliente.

Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la
empresa de telefonia Macga, Iquitos 2022”, o que indica que hay
una buena percepcion de la calidad de servicio respecto a las a la

empatia, lo que determina una satisfaccion del cliente.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Se recomienda a los que dirigen la empresa tomen decisiones para
ofrecer un buen servicio de calidad.

Que los que dirigen la empresa, resolver los problemas de los clientes lo
antes posible, utilizando los recursos disponibles de manera eficaz.

Se recomienda a los directivos de la empresa realizar talleres de
capacitacién para el personal.

Se recomienda a los directivos de la empresa que deben mejorar el
servicio posterior a las ventas para que puedan sostener una buena
relacion de a largo plazo con el cliente.

Lograr mejorar infraestructura, tener nuevos equipos y herramientas de

trabajo, para que puedan tener una mejor imagen.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Titulo de la Pregunta de investigacion Objetivos de la investigacion Hipétesis Tipo y disefio Poblacion de Instrumento
investigacion de estudio estudio y de
muestra. recoleccion
de datos
General General General Tipo de | Poblacion: Técnica:
. s . i i6 i- La calidad de servicio se relaciona | . L ..
; Cuél es la relacion entre la cali- |D&terminar la relacion entre la cali a Laltd : .2 | investigacion: La oblacién | Encuesta
é’ad de servicio y la satisfaccién dad de servicio y la satisfaccion del S|gn|f_|cat|vamente con la satlsfaccpn g ) ] P
del cliente en la empresa de tele- cliente en la empresa de telefonia de! c_Ilente enla empresa de telefonia | Cuantitativa. estara
fonia MACGA, Iquitos 20227 MACGA, ¢ lquitos 20227 movil Macga. lquitos 2022 conformada por
Especificos: Especifico » e .
1. Describir la relacién entre los | Especificas: 50 clientes.
1: ¢ Cuédl es la relacién entre los elementos tangibles y la satisfac- | 1. Existe relacion significativa entre
elementos tangibles y la satis- cién del cliente en la empresa de | los elementos tangibles y la satisfac-
CALIDAD DE faccion del cliente de una em- telefonia Macga, Iquitos 2022, cion del cliente en la empresa de te- | Disefio: Muestra:
preséaogg';elefoma Macga, Iqui- N 5 . lefonia Macga, Iquitos 2022. Es no | La muestra sera | Instrumento:
SERVICIO Y tos- ! 2. Describir la relacién entre la fia- ) L ] ) ) )
bilidad y la satisfaccion del cliente | 2: Existe relacion significativa entre la | experimental, la misma por ser | Cuestionario
2: ¢ Cudl es la relacion entre fia- | en la empresa de telefonia Macga, | fiabilidad y la satisfaccion del cliente ”
SATISFACCION DE bilidad y la satisfaccién del ¢lquitos 20227 en la empresa de telefonia Macga, transversal, una - poblacion
cliente de una empresa de tele- Iquitos 2022. descriptivo pequefa

LOS CLIENTES DE

LA EMPRESA DE

TELEFONIA
MACGA IQUITOS,
2022

fonia Macga, Iquitos 20227

3: ¢ Cudl es la relacion entre la
capacidad de respuesta y la sa-
tisfaccion del cliente de una em-
presa de telefonia Macga, Iqui-
tos 2022?

4. ¢ Cudl es la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del
cliente de una empresa de tele-
fonia Macga, lquitos 20227

5.. ¢ Cudl es la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del
cliente de una empresa de tele-
fonia Macga, lquitos 20227

3: Evaluar la relacién entre la capa-
cidad de respuesta y la satisfaccién
del cliente de una empresa de tele-
fonia Macga, lquitos 2022.

4. Describir la relacion entre la se-
guridad y la satisfaccion del cliente
en la empresa de telefonia Macga,
Iquitos 2022.

5. Determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del cliente
en la empresa de telefonia Macga,
Iquitos 2022.

3: Existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfac-
cion del cliente en la empresa de te-
lefonia Macga, Iquitos 2022.

4. Existe relacion significativa entre la
seguridad y la satisfaccién del cliente
en la empresa de telefonia Macga,
Iquitos 2022.

5.Existe la relacion significativa entre
la empatia vy la satisfaccion del
cliente en la empresa de telefonia
Macga, Iquitos 2022

conformada por

50.clientes




2. Instrumentos de recoleccién de datos

Calidad de servicio que brinda la a sus clientes
Encuesta dirigida a los clientes

Le agradecemos responder a esta breve encuesta con la finalidad de
ofrecerles la posibilidad de expresar su opinion respecto a los servicios que
ofrece nuestra empresa. Por esta razdn le agradeceria su tiempo invertido en
llenarla. A su vez es preciso aclarar que el presente instrumento es totalmente
anonimo.

Las preguntas estan valoradas del 1 al 5

5 | Totalmente de acuerdo Muy alta
4 | De acuerdo Alta

3 | Indeciso Regular
2 | En desacuerdo Baja

1 | Totalmente en desacuerdo | Muy baja

CALIDAD DE SERVICIO

ITEMS

acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En
desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de

CALIDAD DE SERVICIO

D1 ELEMENTOS TANGIBLES
1 ¢, Se dispone de equipos modernos para el desarrollo de
las actividades?
2 ¢La empresa, ofrece servicios eficientes y eficaces?
3 ¢ El nimero de puesto de ventas que tiene la empresa es

suficientes?

5 ¢En la empresa se cumple con los estandares de
limpieza?
D2 FIABILIDAD
6 ¢ Se realiza el servicio a tiempo?
7 ¢Existe en el personal de la empresa interés por
solucionar los problemas?
8 ¢ Se realiza el servicio en el tiempo pactado?
9 ¢, Se comunica a tiempo la culminacion del servicio?
D3 CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 ¢ Se realiza el servicio con rapidez?
11 ¢ El personal demuestra disposiciéon para ayudar a los

clientes?




12 ¢ El personal da respuesta a las preguntas de los clientes

de manera efectiva?
D4 SEGURIDAD

13 ¢ El personal brinda confianza a los clientes?

14 ¢ Existe seguridad en los diversos servicios que presta al
banco?

15 ¢El personal demuestra amabilidad al momento de
atender a los clientes?

16 ¢ El personal demuestra tener conocimientos suficientes
al momento de brindar sus servicios?

D5 EMPATIA

17 ¢ Existe por parte del banco una atencion individualizada
hacia sus clientes?

18 ¢ Los horarios que maneja la empresa para realizar sus
servicios son los mas convenientes para los clientes?

19 ¢La empresa muestra preocupaciéon por mejorar cada
detalle de la atencion a los clientes?

20 ¢ El personal comprende claramente las necesidades de

los clientes al brindar sus servicios?




SATISFACCION DEL CLIENTE

Totalmente de En Totalmente
ITEMS acuerdo De acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

La presentacion de los
empleados de la empresa es
manera correcta.

Los empleados de la empresa
tratan a los clientes siempre de
manera esmerada

Los empleados de la
2 empresa brindan el servicio
con prontitud.

La empresa desempenia el
3 | servicio de manera correcta
a la primera vez

Los empleados de la
4 empresa entienden sus
necesidades especificas.

Al realizar la compra en los
5 | puestos de venta se siente
seguro.




3. Consentimiento Informado

YO i, , acepto participar voluntariamente en el estu-
dio CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL EN LA EMPRESA PUKUNI CONSULTORES Y SERVICIOS GE-
NERALES S.A.C, IQUITOS 2021.

Declaro que he leido (o se me ha leido) y (he) comprendido las condiciones
de mi participaciéon en este estudio. He tenido la oportunidad de hacer

preguntas y estas han sido respondidas. No tengo dudas al respecto.

Firma Participante e

Lugar y Fecha:
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2 Conjuntos de datos.sav [ConjunteDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
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Nombre |  Tipo | Anchura |Decimales| FEtiqusta | Valoes | Perdidos |Columnas| Alineacion | Medida | Rl
1 p1 Numérico 8 0 p1 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal ™ Entrada
2 p2 Numérico 8 0 2 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
3 o3 Mumérico 8 0 p3 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal ™ Entrada
4 p4 Numérico 8 0 p4 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
5 05 Mumérico 8 0 05 Ninguna Ninguna 8 Derecha & Nominal ™ Entrada
6 o6 Numérico 8 0 o6 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
7 o7 Numérico 8 0 o Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
8 o8 Numérico 8 0 08 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
9 o9 Numérico 8 0 9 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
10 p10 Mumérico 8 0 p10 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal ™ Entrada
1 pi1 Numérico 8 0 pl1 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
12 |pi2 Numérico 8 0 p12 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
13 p13 Numérico 8 0 p13 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
U |pu Numérico 8 0 pl4 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
15 p15 Mumérico 8 0 p15 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal . Entrada
16 |pt6 Numérico 8 0 p16 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
7 |p17 Mumérico 8 0 p17 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal ™ Entrada
18 pi8 Numérico 8 0 pi8 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal ™ Entrada
19 |p1g Numérico 8 0 p19 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
20 p01 Numérico 8 0 p01 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
21 p02 Numérico 8 0 p02 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
2 |p03 Mumérico 8 0 p03 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal ™ Entrada
23 p04 Numérico 8 0 p04 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal  Entrada
24 pls Mumérico 8 0 p05 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal ™ Entrada L
B i - > I
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2 Conjuntos de datos.sav [ConjunteDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo ~ Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SRl -~ BLFAMHBE 19

Nombre |  Tipo | Anchura |Decimales| FEtiqusta | Valoes | Perdidos |Columnas| Alineacion |  Medida | Rl

21 [po2 | Numérico 8 0 p02 Minguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal \ Entrada

22 p03 Numérico 8 0 p03 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal i Entrada

23 p04 Numérico 8 0 p04 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal e Entrada

24 p05 Numérico 8 0 p05 Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal i Entrada

25 06 Numérico 8 0 06 Ninguna Ninguna 8 Derecha g Nominal  Entrada

26 |VARODOO1  Numéfico 8 0 V1 Calidad de ... Ninguna Ninguna 8 Derecha ¢ Escala e Entrada

27 |vAROD002  Numérico 8 0 2 Satisfaccion... Ninguna Ninguna 8 Derecha | & Nominal  Entrada

28 D1 Numérico 8 0 D1 Elementos t._. Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal e Entrada

29 D2 Numérico 8 0 D2 Fiabilidad  Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal i Entrada

30 D3 Numérico 8 0 D3 Capacidad ... Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal e Entrada

31 D4 Numérico 8 0 D4 Seguridad  Ninguna Ninguna 8 Derecha | g Nominal i Entrada

32 D5 Numérico 8 0 D5 Empatia Ninguna Ninguna 8 Derecha | & Nominal  Entrada

33 cATV? Numérico 8 0 CATV1 {1.Bajo}..  Ninguna 8 Derecha | g Nominal e Entrada

34 CATD1 Numérico 8 0 CATVIDA {1. Bajo}. Ninguna 8 Derecha | & Nominal  Entrada

35 CATD2 Numérico 8 0 CATV1D2 Ninguna 8 Derecha | g Nominal e Entrada

36 CATD3 Numérico 8 0 CATV1D3 Ninguna 8 Derecha | g Nominal i Entrada

37 CATD4 Numérico 8 0 CATV1D4 Ninguna 8 Derecha | g Nominal e Entrada

38 CATD5 Numérico 8 0 CATV1DS Ninguna 8 Derecha | g Nominal i Entrada

39 CATV2 Numérico 8 0 CATV2 Ninguna 8 Derecha | & Nominal  Entrada
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Ahora, presentamos las imagenes que corresponden a algunos de los
obtenidos al procesar los datos de la encuesta en el paquete estadistico.
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