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PRESENTACION 

 

Señores miembros del jurado, en cumplimiento con las normas establecidas en el reglamento 

general de grados y títulos de la Universidad César Vallejo y los reglamentos de la Facultad 

Ciencias Empresariales, presento a vuestra consideración el presente trabajo de tesis, 

titulado: Calidad del servicio y su relación con la Satisfacción del cliente en la empresa 

Turismo J.A. Paraíso Chimbote – 2018   

 

Tiene como propósito principal determinar la relación entre la calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en la empresa J.A. Turismo Paraíso en Chimbote. Dada la necesidad 

de responder con eficiencia a una población cada día más exigentes que llevó a las empresas 

de transporte a surgir nuevas estrategias para el mejoramiento de la atención al cliente y 

responder positivamente la calidad del servicio en la población. 

La presente investigación está concebida bajo enfoque cuantitativo, diseño no experimental, 

cuya hipótesis general se centró en la siguiente proposición: Existe relación significativa 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de la empresa J.A. Turismo Paraíso 

del distrito de Chimbote. 

 

El presente trabajo se encuentra dividido en seis capítulos. En el primer capítulo se esbozó el 

problema de investigación, trabajos previos, teorías relacionadas al tema, la formulación del 

problema, justificación del estudio, hipótesis y los objetivos. El segundo capítulo trata sobre 

el diseño de investigación, población y muestra, técnica e instrumento de recolección de 

datos, validez y confiabilidad, método de análisis de datos y aspectos éticos.  En el tercer 

capítulo se muestran los resultados obtenidos, dados en tablas y figuras representativas.  En 

el cuarto capítulo se muestra la discusión, en la que se interpreta y analiza los resultados 

obtenidos, verificando las hipótesis, así como la proyección futura del estudio, conjuntamente 

trabajada con autores considerados en los antecedentes. En el quinto capítulo se muestra las 

conclusiones. Por último, en el sexto capítulo se muestran las recomendaciones.  
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RESUMEN 

La presente investigación tuvo por objetivo general determinar a calidad de servicio y su 

relación con la satisfacción de la empresa Turismo J.A. Paraíso Chimbote – 2018, la 

investigación es de tipo correlacional con enfoque no experimental. El estudio se utilizó 

como técnica de recolección de datos una encuesta, el cual tuvo una muestra de 306 clientes 

de la empresa Turismo J.A. Paraíso elegidos aleatoriamente, la validación a través del juicio 

de tres expertos, la confiabilidad con el alfa de cronbach, la cual arrojo un 0.801. Los datos 

fueron recogidos de manera aleatoria, procesadas, tabuladas y graficados utilizando el 

programa SPSS, cuyos resultados permitieron llegar a las discusiones, conclusiones y 

recomendaciones del presente trabajo de investigación. La fundamentación teórica que se 

usó para la calidad de servicio se basó solo en las dimensiones de la calidad de servicio del 

modelo Serqual mas no en la aplicación del modelo mismo, desarrollados por Parasuraman, 

Berry y Zeithaml (1993), mientras que la satisfacción del cliente y sus dimensiones de 

Factores personales y factores situacionales, desarrollados por Zeithmal y Bitner (2009), 

como conclusión general de acuerdo con el proceso de chi cuadrado con un nivel de 

significancia de 0.000, se determina que existe altamente relación significativa entre la 

calidad de servicio y Satisfacción del cliente. Se concluyo a través del Chi cuadrado, el cual 

arrojo un nivel de significancia de 0.00, resultado que es menos a 0.05, por lo tanto, se 

determinó que existe una relación entre la calidad del servicio en relación a la satisfacción 

del cliente. La calidad del servicio de la empresa turismo J.A paraíso el 60.8% fue 

considerada como buena, en cuanto a las dimensiones de la calidad del servicio, según la 

opinión de los clientes es buena, por otro lado, la satisfacción del cliente el 57,8% fue 

considerada como satisfechos según la opinión de los encuestados, la cual fueron 

considerados sus dimensiones factores situacionales y factores personales como satisfechos. 

Palabras Claves: Calidad, satisfacción.  
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ABSTRACT 

The present investigation had for general objective to determine to quality of service and its 

relation with the satisfaction of the company Tourism J.A. Chimbote Paradise - 2018, the 

research is correlational type with non-experimental approach. The study was used as a 

survey data collection technique, which had a sample of 306 clients of the Tourism J.A. 

Paradise randomly chosen, the validation through the judgment of three experts, the 

reliability with the alpha of cronbach, which I throw a 0.801. The data were collected in a 

random way, processed, tabulated and plotted using the SPSS program, whose results 

allowed to reach the discussions, conclusions and recommendations of the present research 

work. The theoretical foundation that was used for the quality of service was based only on 

the service quality dimensions of the Serqual model but not on the application of the model 

itself, developed by Parasuraman, Berry and Zeithaml (1993), while the satisfaction of the 

client and its dimensions of personal factors and situational factors, developed by Zeithmal 

and Bitner (2009), as a general conclusion according to the chi-square process with a level 

of significance of 0.000, it is determined that there is a significant relationship between the 

quality of Service and Customer Satisfaction. It was concluded through the Chi square, which 

gave a level of significance of 0.00, a result that is less than 0.05, therefore, it was determined 

that there is a relationship between the quality of the service in relation to customer 

satisfaction. The quality of the service of the tourism company JA paradise was considered 

as good, in terms of the dimensions of the quality of the service, according to the opinion of 

the customers it is good, on the other hand, the quality of the service was considered as 

satisfied according to the opinion of the respondents, which were considered their dimensions 

situational factors and personal factors as satisfied. 

Keywords: Quality, satisfaction. 
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