View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you by fCORE

provided by Repositorio Institucional Universidad César Vallejo: Pagina de inicio

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

LA CALIDAD DE SERVICIO HACIA EL CLIENTE Y SU RELACION CON
LA COMPETITIVIDAD EN EL CENTRO RECREACIONAL “VILLA EL
CARMEN”, DISTRITO PUENTE PIEDRA, ANO 2013.

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR:
Bach. MANCHEGO CARRION, MARIO LEONEL

ASESOR:
Dr. VICTOR PASTOR TALLEDO

LINEA DE INVESTIGACION
ADMINISTRACION DE OPERACIONES

LIMA - PERU

2014


https://core.ac.uk/display/326621304?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1

DEDICATORIA

Este trabajo de investigacion se lo dedico
principalmente a Dios por haberme dado mi
existencia luego a mi madre que estando en el
extranjero siempre me da su apoyo moral y a mi
padre que con su esfuerzo y dedicacion hace

posible que yo esté cumpliendo mis metas.



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer a todas las personas que me
dieron su apoyo para concluir esta tesis, a mis
padres a mis amigos por ayudarme en cada
momento y especialmente a mi asesor, el Dr.
Victor Pastor Talledo que mediante su apoyo,
confianza y dedicacion estoy logrando un gran
paso en mi vida profesional, diaria a todas mis

amistades por todo su apoyo y comprension.



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo Mario Leonel Manchego Carrién con DNI N- 43435020, a efecto de cumplir con las
disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de Administracion, declaro bajo

juramento que toda la documentacion acompafio es veraz y auténtica.

Asi mismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e informacion que se presenta

en la presente tesis son auténticos y veraces.
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento y omision tanto de los documentos como de informacién aportada por lo cual me

someto a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad César Vallejo.

Lima 15 de Julio del 2014

Mario Leonel Manchego Carrion



PRESENTACION

Sefnores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo presento
ante ustedes la Tesis Titulada “LA CALIDAD DE SERCICIOS HACIA EL CLIENTE EN LA
COMPETITIVIDAD EN EL CENTRO RECREACIONAL VILLA EL CARMEN” DISTRITO
PUENTE PIEDRA, ANO 2013”, ala misma que someto a vuestra consideracion y espero que
cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo Profesional de Licenciado en

Administracion.

El Autor



INDICE

CARATULA

PAGINAS PRELIMINARES

(D I<To [Tor=) (o] 4 I- [N OO OO U U OO U PR i
FAY o= To L= o 1o 0T T=T o o SO OO OO O TSROSO ii
Declaratoria de auteNntiCidad .......c.oceviiieiciee ettt st te et sre et r et e s e e e st sbestesaeetesteenseneeens iii
PrESENTACION oottt et sttt et et et et et e e saeebeeteste s nesseabasbesaeserseasaasate et sbe s nssseasasbesbetessatestestennanen iv
13 Ye == v
RESUIMEN ..ottt st etesteste st e et et es et et et essaaeaseateatesaesasessensas et et st easensassaee st stenessensensesensareareatesteses Vi
AB ST RACT ettt eee e ee e e s et bee e ee et aee et beaeesebabeseeeasbaeseseaaeeesabesen ssasesen sanbaeaennbebeeennbeaeeseaeeensaneeen vii
I. INTRODUCCION

INEFOAUCCION ettt ettt ete st eteste st e e e s e st ebaes et easateateebesbe s ssssessasbessesasessaasanssbenssnsnsantesens 1-2
Realidad Probl@MATICA ..ottt et sttt et et ee e saeetesteste st e s s besteta s e e e e ereaaeeannes 3-8
FAY ] =T ol =T o =T o OO RS TR 8-11
Fundamentacion Cientifica (Marco TEOFICO) ....ccovveeveiiiiiienecte ettt resreeteeaesasassereanensees 11-26
Y =Yg oo @oT o [ol=Y o) { U - | KOOSO OO TSRO 26-28
T 1Sy 41 oF= T o o [OOSR 29-30
1.1. 0] o1 =T o o - 1RSSR 31
1.1.1. Problema GENEIAI ...ttt sttt ettt e s stestesbe st e ea e s besses et aasaaneeenen 31
1.1.2. Problemas ESPECITICO ..ccuiiiireiecece ettt st st st e e r b et et sas e ebeste e sae e ananaas 31
1.2. HIPOTESIS vttt ettt et ste st st e st e e e b et et s easaseabe st stesesessestessesaeseseneaneatesseeeseenees 32
1.2.1. [ [To T RNy F =T =T - | OO OSSP ROPR 32
1.2.2. HIPOTESIS ESPECITICAS ...viuietietieeie ettt ettt ettt et et st et a s e s s easeate e st sae s s 32-33
1.3. @] o =] 5 177 T USRS 34
1.3.1 (0] o Ty LAY o T CT=T o T=T - | OO PR 34
1.3.2 ODbjetivos ESPECITICOS ..cciiiiriiriirieece ettt st seste st st se e s sessesassessasane s s snesesnnnnennens S
Il. MARCO METODOLOGICO

2.1 VATTADIES ettt st et et et et ea et et e et e ebeehesheene et e s aetaetbenae et e et ebe e eteeresteens 35
2.1.1 Identificacion de Variables ...ttt et st st ste s ssr et raenaes 35
2.2 Operacionalizacion de Variables ...ttt ettt s e e s b s e sreeaenen 36-42
2.3 V=Yoo o] [} =4 - OO OO R T TRT 42
2.4 TIPOS dE ESTUIO uecveieieieiietist ittt st sttt ettt et e eteste st st e see e e st es et aes e s ansaneste st saeseenennes 43
2.5 DY =T oo TS 42-44
2.6 Poblacidn, MUESEra Y IMUEBSIIEO .....ccceevueeireieeieeietirt ettt sttt e e e et esr e sre e sneeseste s s eann 44-45
2.7 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos ......cuccecceveiece e ceeee ettt st s e 46
2.8 MEtodos de ANAIISIS 0B DALOS .....cucuerierireieieceetecteste ettt e e ereeteste st ste s s ssssess s srsenssneasesnnen 46
P2 T XY o Y=or (o Y3 oL Aol LIPS 49
I1Il. RESULTADOS

3.1 (0o] 0] =1 o111 T o OO U OSSPSR 50-51
3.2 Distribucion y [a HOmogeneidad ...ttt et st et e 51-52
33 Prueba de HIPOLESIS ....ccucuiciieiieiee ettt ettt ettt st st e s bbbt s s s saeebe st saesnsasesesanas 53-71
IV. DISCUSIONES ettt et e e e te st st e e e bbbt et e s ateebe et st seessasenbesteraesersarsansene 71-72
V. CONCLUSIONES ...ttt ettt steste st e st e e es et et et easeaeebesbeste st stessssassassesaes et ensansabeetestesestastesans 73
VI. RECOMENDACIONES ........occi oottt ettt et e e stesteste st e e e e s teb et et e s ereaneabe st st seesensensantetanessteeee 74
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......ooeeeeeeeeeeeereeeeeee e eesee st sessee e sesaeseseseseeases s ssaeesesenssen s sensensenes 75-82
AN EX O oottt te e e e eee et ae e eetateeeeeeaa—eae et aeeaeaebeteeeeatete easateae et beeeenaseaeeeeaeeeenntenaeean 83-95



RESUMEN

La presente investigacion busca determinar la relacién existente entre la
calidad de servicio con la competitividad en el centro recreacional “Villa el

Carmen”, en el distrito de Puente Piedra. Ao 2013.

Este estudio tiene 2 variables, la variable independiente que es calidad de
servicio con sus 5 dimensiones y la variable dependiente que es
competitividad con sus 2 dimensiones, este estudio es de tipo descriptivo
correlacional ya que intenta medir la relacion de la variable independiente
(calidad de servicio) con la variable dependiente (competitividad). De Disefio

no experimental y se recolecta datos correspondiente.

Este estudio tiene una poblacion de 295 clientes de los cuales se toma una
muestra de 800 clientes, se utilizo los conceptos tedricos de las variables de
estudio, y la aplicacién de una encuesta, a fin de determinar la relacion entre

ambas variables.

Como conclusion de este proyecto de investigacion, podemos decir que las
variables independiente y dependiente tienen relacibn en el centro
recreacional “VIILA EL CARMEN”.

Palabras Claves: calidad y competitividad
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ABSTRACT

This research seeks to identify whether it influences the quality of service to
the customer with competitiveness in the recreational center "Villa el

Carmen", in the district of stone bridge. Year 2013.

This study has 2 variables, the independent variable is quality of service with
its 5 dimensions and the dependent variable that is competitive with its 2
dimensions, this study is correlational descriptive and intended to measure
the relationship of the independent variable (quality service) with the
dependent variable (competitiveness). If no corresponding experimental
design and data is collected.

This study has a population of 295 clients of which a sample of 800
customers is taken, the theoretical concepts of the study variables, and
implementation of a survey to determine the relationship between the two

variables was used.

To conclude this research project, we can say that the independent and
dependent variables are related to the recreational center "VILLA EL
CARMEN".

keywords: quality and competitiveness
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