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Presentación:

Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada “CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES DELA EMPRESA TADEM
MULTISERVICIOS EN EL DISTRITO DE SJL EN EL AÑO 2015 ”, con la finalidad

de dar a conocer los beneficios que existe en la relación de

la calidad de servicio y satisfacción de los clientes, en cumplimiento del Reglamento

de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Título

Profesional de Licenciado en Administración.
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RESUMEN

La presente tesis tiene por título “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE

LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TADEM MULTISERVICIOS EN EL DISTRITO
DE SJL EN EL AÑO 2015 " .Es importante tomar en cuenta que la empresa

contribuye con el desarrollo económico del país .Es por tanto que, esta

investigación, aportar conocimientos e información para determinar o mejorar los

normas, procesos y políticas dentro de la empresa. Está investigación tuvo como

objetivo principal analizar la relación Calidad de servicio y Satisfacción de los

clientes de la empresa. Para lo cual, es un estudio aplicatívo para lo cual se

investigo a 103 clientes de la empresa, mediante el uso de una encuesta; el cual

se refiere a formular un conjunto de preguntas en un test escrito a la muestra de

la investigación el cual viene a ser los 103 clientes de la empresa. Los datos

obtenidos por el instrumento de medición fueron debidamente procesados por un

programa estadístico llamado “SPSS Statistics Versión 21".Mediante el cual se

concluyó que tiene relación.

Palabras claves: Confiabilidad, Garantía, Empatia
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ABSTRACT

This thesis ¡s entitled "QUALITY OF SERVICE AND CUSTOMER SATISFACTION

ENTERPRISE Tadem MULTISERVICIOS SJL DISTRICT OF THE YEAR 2015" ,lt

is important to note that the company contributes to the economic development of

the country ,lt is therefore that this research wilI provide expertise and information to

establish or improve standards, processes and policies within the company. This

research has as main objective to analyze the relationship of Service quality and

customer satisfaction of the company. Forthis purpose, research was applied to 103

customers of the company, using a survey; which it relates to formúlate a set of

questions in writing to the research sample which becomes the 103 enterprise

customers test. The data obtained by the measuring instrument were duly processed

by a statistical program called "SPSS versión 21" By filling which has concluded that

relationship.

Keywords: Reliability, Assurance, Empathy
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