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Presentacion

Sefiores miembros del jurado

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de Grados y Titulos de
la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, para optar el grado
de Maestro en Administracion de la Educacion; presentamos la Tesis titulada:
“Calidad de Servicio y Satisfaccion de los estudiantes de Administracion en

Turismo y Hoteleria de la Universidad César vallejo Sede Lima Este, 2017”.

El trabajo de investigacion tiene por finalidad Determinar la relacién que
existe entre La Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los estudiantes de
Administracion en Turismo y Hoteleria de la Universidad César Vallejo sede
Lima Este, 2017. Sefiores miembros del jurado pongo en vuestras manos

esta investigacion para su evaluacion y merecimiento de su aprobacion.

El Autor
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Resumen

El presente informe de Tesis es un trabajo de tipo Correlacional por que
persiguié como objetivo general determinar la relacion que existe entre La Calidad
de Servicio y la satisfaccion de los Estudiantes de Administracion en Turismo y
Hoteleria de la Universidad César Vallejo sede Lima Este.

Es un estudio correlacional de disefio no experimental transversal, se
trabajé un muestreo probabilistico a fin de determinar la muestra que resulté un
total de 216 estudiantes a quienes se les aplico la técnica de la encuesta
mediante dos instrumentos: cuestionario sobre Calidad de Servicio y
cuestionario de Satisfaccion.

Se demostro que los datos de la variable y de las dimensiones no presenta
distribucion normal por la tanto para probar la hipotesis de investigacion se usara
la Correlacién de Spearman y Como el P valor es menor que 0.05 entonces se
rechaza la hipétesis nula y se concluye Si existe relacién entre la Calidad de
Servicio y la Satisfaccion de los estudiantes de Administracién en Turismo y
Hoteleria de la Universidad César Vallejo Sede Lima Este, 2017

Los resultados arrojaron que existe una correlacion significativa entre la
Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los estudiantes asimismo se concluye
qgue los resultados determinaron que la Calidad de Servicio se da de manera

regular que es un resultado igual al analizar los resultados de Satisfaccion.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion.
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Abstract

The present thesis report is a work of type correlation because it pursued as a
general objective to determine the relationship that exists between the quality of
service and the satisfaction of the students of administration in Tourism and

Hospitality of the University César Vallejo headquarters Lima East.

Itis a non-experimental cross-sectional correlational study. A probabilistic
sample was used to determine the sample, which resulted in a total of 216 students
who were surveyed using two instruments: Quality of Service questionnaire and

guestionnaire Satisfaction.

It was demonstrated that the data of the variable and of the dimensions
does not present normal distribution by the both to test the hypothesis of
investigation would be used the Correlation of Spearman and As the value P is
less than 0.05 then the null hypothesis is rejected and it is concluded Si There is
a relationship between the Quality of Service and the Satisfaction of the students
of Administration in Tourism and Hospitality of the University César Vallejo Sede
Lima Este, 2017.

The results showed that there is a significant correlation between Quality
of Service and Satisfaction of the students. It is also concluded that the results
determined that the Quality of Service is given on a regular basis, which is an equal

result when analyzing the Satisfaction results.

Keywords: Quality of service, Satisfaction.



