-

View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you byji CORE

provided by DSpace Universidad de Talca

UNIVERSIDAD DE
MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS DE TELEFONIA
MOVIL EN LA CIUDAD DE TALCA

PABLO ANDRES ARAYA ARAVENA
JOSE IGNACIO CHANDIA GARRIDO

INGENIERO COMERCIAL MENCION INFORMATICA
RESUMEN

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de telefonia movil de la ciudad de Talca. La investigacion
se basd en la obtencion de los atributos mas relevantes para los usuarios de
servicios tanto de prepago como quienes tiene servicio plan, que posteriormente
fueron evaluados utilizando una adaptacion del modelo Servqual (Service Quality) de
medicion de calidad del servicio, a través de un cuestionario que contrasto las
expectativas con la percepcién real de los usuarios mediante el analisis factorial de
un total de veinte nueve afirmaciones contenidas en el instrumento de medicion. Para
esto, fue necesario utilizar el software SPSS (Statistics Paking for Social Sciencie),
gue agrupo las variables en tres factores para el servicio plan: Prestacion de Servicio
y Empatia, Velocidad de respuesta y Seguridad, Factibilidad técnica, mientras que
para el servicio prepago agrupO las variables en cinco factores, Velocidad de
respuesta, Factibilidad técnica, Seguridad, Empatia, Prestacion de Servicio. Ademas
de la medicién del servicio actual, se incluyo en esta investigacion un item clasificado
como Hallazgos de la Indagacién, descubierto en la investigacién exploratoria del
tema en cuestion y que esta referido a propuestas hechas por los usuarios para
mejorar el desempefio de las compafias, o que permitié reflejar el grado de
importancia real que cada una de ellas tiene para los usuarios, como también
observar cual es la principal razén para elegir una compafia y contrastar asi, si la

variable precio era la de mayor influencia.

Los resultados obtenidos de este estudio, presentan un panorama poco favorable

para las compafias de telefonia movil, con altas expectativas para cada uno de los
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factores y baja evaluacion del desempefio real de los servicios ofrecidos. De acuerdo
a estas conclusiones, se incluyeron recomendaciones, para los factores del servicio

actual.



