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Presentacion

Senores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y
titulos de la seccion de Postgrado de la Universidad César Vallejo para optar el
grado de Magister con mencidén en gestion publica, presento el trabajo de
investigacion denominado: “Estrategia competitiva y calidad de servicio del
programa vaso de leche de San Juan de Lurigancho, 2016.” La investigacion
tiene la finalidad de demostrar el uso de la estrategia competitiva y la calidad de

servicio en los clientes del programa del vaso de leche de Brefa.

La aplicacion de la presente tesis se ha desarrollado de la siguiente forma
el capitulo | presenta la Introduccién, antecedentes, el marco tedrico,
justificacién, problema, hipétesis y objetivos. En el capitulo Il se desarrolla el
marco metodolégico; en el capitulo Ill, se explican los resultados, en el capitulo
IV la discusion y en capitulo V se realiza el analisis inferencial estadistico para
posteriormente dar a conocer las recomendaciones en el capitulo VI, el capitulo

VII referencias bibliograficas y finalmente el capitulo VIII anexos.

La presente investigacion es un alcance que se presenta al area de
gerencia en lo concerniente al tema a la estrategia competitiva y la calidad de

servicio y esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La autora.
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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Estrategia competitiva y calidad de servicio
del programa vaso de leche de San Juan de Lurigancho, 2016”, tuvo como
objetivo general determinar qué relacion existe entre la estrategia competitiva y

la calidad de servicio del programa de vaso de leche de Brefia.

La investigacién se realizé utilizando enfoque cuantitativo y de tipo
correlacional y disefio no experimental también utilizando una muestra de 309
clientes del programa vaso de leche. La recopilacion de datos se utilizé la técnica
de investigacién encuesta con relacion de estrategia competitiva y calidad de
servicio, con preguntas de alternativas, para la confiabilidad se utilizé alfa de

cronbach que es de 0,833.

De acuerdo a los resultados, se utilizé el coeficiente Rho de spearman, se
utilizé el coeficiente de 0,833, altamente significativa con (p valor =0,000 <0,05)
se demuestra que hay una relacion directa entre la estrategia competitiva y
calidad servicio del programa de vaso de leche de San Juan de Lurigancho,
2016.

Palabras claves: estrategia competitiva — calidad de servicio — programa vaso

de leche.
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ABSTRACT

This research entitled “Competitive Strategy and service quality program San
Juan of Lurigancho glass of milk, 2016 " overall objective was to determine the
relationship between competitive strategy and service quality San Juan of

lurigancho glass of milk.

The research was conducted using quantitative and correlational no
experimental design approach and also using a sample of 309 clients cup milk
program. Data collection technique research survey regarding competitive
strategy and quality of service, with questions alternatives for reliability

Cronbach's alpha was used was used.

According to the results, the Rho Spearman coefficient was used, the
coefficient of 0.833 was used, with highly significant (p value = 0.000 <0.05)
shows that there is a direct relationship between competitive strategy and quality

service program glass of milk San Juan de Lurigancho, 2016.

Keywords: competitive strategy - quality of service - glass of milk program.



	Página del jurado
	Dedicatoria
	Declaración de Autenticidad
	Presentación
	Índice
	RESUMEN
	ABSTRACT
	I.INTRODUCCIÓN
	1.1 Antecedentes
	Antecedentes nacionales
	Antecedentes internacionales
	Gonzales (2015) Menciono´el plan estratégico competitivo para el programa de leche y servicio para el mercado de zona urbana de Guayaquil  el cual fue enfoque cuantitativo y de tipo correlacional  y diseño no experimental, también población de 1518 y ...
	1.2 Fundamentación científica, técnica o humanística
	Variable estrategia competitiva
	Variable calidad de servicio
	1.3 Justificación
	Justificación teórica
	Justificación practica
	Justificación metodológica
	1.4 Problema
	Problema general
	Problemas específicos

	1.5 Hipótesis
	Hipótesis general
	Hipótesis  Específicas

	1.6 Objetivos
	Objetivo general
	Objetivo específicos


	II. MARCO METODOLÓGICO
	2.1.  Variables
	2.2. Operacionalización de variables

	Tabla 1
	Operalizacion de la variable 1: calidad de servicio
	Tabla 2
	Operalizacion de la variable 2: estrategia competitiva
	2.3. Metodología
	2.4. Tipo de estudio
	2.5. Diseño

	Figura 1: Diseño de investigación
	2.6 Población, muestra y muestreo
	2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos

	Tabla 3
	Evaluación de expertos
	Tabla 4
	Confiabilidad de los instrumentos
	2.8. Métodos de análisis de datos
	2.9. Aspectos  éticos

	III. RESULTADOS
	IV. DISCUSIÓN
	V. CONCLUSIONES
	VI. RECOMENDACIONES
	VII. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS
	VIII. ANEXOS
	ABSTRACT (1)

