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PRESENTACION 

 

 

La presente investigación lleva como título “Calidad de Servicio en la 

Agencia de Viajes Moda Tours en el distrito de San Miguel”, el cual tiene la 

finalidad de determinar la calidad de servicio que se brinda en dicho 

establecimiento.  

 

El presente trabajo de investigación está estructurado en siete capítulos el 

cual el primer capítulo consiste en desarrollar el planteamiento del problema, 

realidad problemática, seguido de la justificación, los antecedentes, la 

formulación de objetivos tanto general como específico y los marcos de 

referencia, el segundo capítulo comprende el método de estudio, el cual 

incluye, variable, población, muestra y técnicas e instrumentos de 

recolección de datos, el tercer capítulo comprende los resultados obtenidos 

en el presente trabajo, el cuarto capítulo comprende la discusión, el quinto 

capítulo comprende conclusiones, sexto capítulo comprende las 

recomendaciones y el ultimo capitulo séptimo comprende la bibliografía 

utilizada en la presente investigación.  
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RESUMEN: 

 

El presente trabajo de investigación es producto del estudio realizado en el 

primer semestre del año 2016 en el distrito de San Miguel, el cual permitió 

determinar la calidad de servicio ofrecida en la agencia de viajes Moda Tours. 

 

Los resultados del estudio lograron responder el problema principal de la 

investigación que ha sido ¿Cuál es la calidad de servicio en la agencia de 

viajes Moda Tours en el distrito de San Miguel?, que de acuerdo al trabajo de 

campo realizado y la revisión bibliográfica y documentaria, se determinó que la 

calidad ofrecida en el establecimiento es óptimo, pero cuenta con ciertos 

elementos que dificultan alcanzar y superar las expectativas de los presentes 

clientes que acuden a la empresa. Estos resultados, además permitieron 

alcanzar el objetivo primordial que ha sido describir y analizar la calidad de 

servicio en la agencia de viajes Moda Tours en el distrito de San Miguel.  

 

La metodología utilizada en la presente investigación incluye, 1 variable 

denominada Calidad, población determinada, a su vez se empleó la técnica de 

la encuesta y el instrumento denominado cedula de cuestionario y muestreo 

probabilístico de tipo censal.  

 

Palabras Claves: Calidad, elementos tangibles, fiabilidad, empatía, seguridad, 

capacidad de respuesta.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



11 
 

ABSTRACT: 

 

This research is the result of study in the first half of 2016 in the district of San 

Miguel, which is located south of the capital. 

 

The results of the study were able to answer the main problem of the research 

that has been What is the quality of service in Fashion Tours travel agency in 

the district of San Miguel?, which according to fieldwork and review 

bibliographical and documentary, it was determined that the quality offered on 

the premises is optimal but it has certain elements that make it difficult to reach 

and exceed the expectations of these clients who come to the company. These 

results also allowed to achieve the primary objective was to describe and 

analyze the quality of service in Fashion Tours travel agency in the district of 

San Miguel, 2016. 

 

The methodology used in this investigation includes, 1 variable named Quality, 

given population, in turn technical survey and questionnaire instrument called 

identity card and census-type probability sampling was used. 

 

Keywords: Quality, tangibles, reliability, empathy, safety, responsiveness. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


