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Resumen

La presente tesis se aproxima al estudio de La calidad de servicio y

credibilidad de las empresas distribuidoras de GLP de uso doméstico en

el Distrito de San Juan de Lurigancho - 2013, para ello se propuso como

objetivo principal del estudio: determinar de qué manera la calidad de servicio

incide en la credibilidad de las empresas distribuidoras de GLP de uso

doméstico en el distrito de San Juan de Lurigancho - 2013 como respaldo

teórico y conceptual se describió teorías relacionadas con la calidad de servicio

y credibilidad, como la teoría de la calidad total de Ishikawa, teoría de la calidad

de Deming y conceptos que describen la importancia de la credibilidad en una

organización El tipo de estudio corresponde al descriptivo- correlacional de

diseño no experimental, la población de estudio fue conformada por todas las

distribuidoras de GLP de uso doméstico en el distrito de San Juan de

Lurigancho - 2013, quedando como muestra final 60 distribuidoras. El proceso

estadístico de los datos fue obtenido con programa SPSS, a través de ello se

pudo realizar un análisis descriptivo y correlacional de los datos con ello

profundizar en la discusión de los resultados obtenidos cotejándolos con los

antecedentes, las teorías y conceptos desarrollados en el trabajo, finalmente se

propusieron conclusiones y recomendaciones acordes a los datos y resultados

alcanzados.

Palabras claves: Calidad de servicio, credibilidad, GLP, distribución
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Abstract

This thesis approaches the study of Service quality and credibility of the

distributors of LPG for domestic use in the District of San Juan de Lurigancho -

2013, this will set a target of the study: to determine how the quality Service

affects the credibility of the distributors of LPG for domestic use in the district of

San Juan de Lurigancho - 2013 as back-described theoretical and conceptual

theories related to the quality of Service and reliability, as the theory of total

quality Ishikawa, quality theory of Deming and concepts that describe the

importance of credibility in an organization. The type of study is the descriptive-

correlational non-experimental design; the study population was composed of

all LPG distributors household in the district of San Juan de Lurigancho - 2013,

remaining as the final sample 60 distributors. The statistical Processing of the

data was obtained with SPSS through it could make a descriptive analysis and

correlation of the data with this in-depth discussion of the results obtained by

comparison of history, theories and concepts developed in the work fínally

proposed findings and recommendations in line to the data and results.

Keywords: Quality of Service, credibility, LPG distribution
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