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Presentacion

Sefiores del jurado calificador; respetando y cumpliendo con las disposiciones
establecidas en el reglamento de grados y titulos de la Universidad César Vallejo;
ponemos a vuestra consideracion la presente investigacion titulada “Calidad de servicio
y su relacion con el nivel de satisfaccion del turista en el emprendimiento de turismo
rural comunitario Tingana, Moyobamba 2018.”, con la finalidad de optar el titulo de

Licenciada en Marketing y Direccion de Empresas.
La investigacion esta dividida en ocho capitulos:

I. INTRODUCCION. Se considera la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacién del problema, justificacion del estudio, hipétesis y
objetivos de la investigacion.

Il. METODO. Se menciona el disefio de investigacion; variables, operacionalizacion;
poblacion y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad y métodos de analisis de datos.

I1l. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de

la informacion.

IV. DISCUSION. Se presenta el analisis y discusion de los resultados encontrados

durante la tesis.

V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los

objetivos planteados.
V1. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados.

VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. Se consigna todos los autores de la investigacion.
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RESUMEN

El objetivo de la investigacion es determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del turista que visita el Emprendimiento de Turismo Rural Comunitario
Tingana en la region San Martin, permitiendo mantener una evolucion del servicio

turistico de acuerdo a las necesidades del mercado.

Acudimos a los autores como Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), para medir la
calidad del servicio, Caruana, Money, & Berthon, (2000), para definir lo que es calidad
de servicio, para medir la satisfaccion utilizamos el libro la teoria de Camison, L.
(2016), satisfaccion al cliente. (2°ed), México; la muestra total es de 289 clientes,
(turistas nacionales) que acuden al emprendimiento Tingana, la muestra no
probabilistica por conveniencia, utilizando un instrumento cuantitativo; el tipo de

investigacion es correlacional descriptiva no experimental transversal.

El presente trabajo de investigacion esta organizado de la siguiente manera, en el primer
capitulo se resume el problema de la investigacion, en él se expone la fundamentacion y
formulacién del problema, teorias, objetivos, justificacion e investigaciones previas
sobre la calidad de servicio Y la satisfaccion del cliente; ya en el segundo capitulo se
realiza el método de la investigacion, desde el disefio, operacionalizacién, poblacion,
muestra y aspectos éticos de la investigacion y finalmente las conclusiones,

recomendaciones, bibliografia y anexos.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del Cliente, Marketing turistico,

Turismo rural.
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ABSTRACT

The objective of the research is to determine the relationship between the quality of the
service and the satisfaction of the tourist who visits the Tingana Community Rural
Tourism Entrepreneurship in the San Martin region, allowing maintaining an evolution
of the tourist service according to the needs of the market.

We go to the authors as Parusaraman, Zeithaml and Berry (1988), to measure the
quality of service, Caruana, Money, & Berthon, (2000), to define what is quality of
service, to measure satisfaction we use the book theory de Camison, L. (2016),
customer satisfaction. (2nd ed.), Mexico; the total sample is of 289 clients, (national
tourists) that go to the Tingana enterprise, the non-probabilistic sample for convenience,
using a quantitative instrument; the type of research is cross-sectional non-experimental
descriptive correlation.

The present research work is organized in the following way, in the first chapter the
problem of the investigation is summarized, in it the foundation and formulation of the
problem is exposed, theories, objectives, justification and previous investigations on the
quality of service and the customer satisfaction; already in the second chapter the
research method is carried out, from the design, operationalization, population, sample
and ethical aspects of the research and finally the conclusions, recommendations,
bibliography and annexes.

Keywords: Service quality, Customer satisfaction, Tourist marketing, Rural tourism.
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