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Presentación   

Es de suma importancia  realizar un diagnóstico sobre cómo se encuentra la 

calidad de la prestación de servicio que brindan las empresas, bajo esta lógica, 

este trabajo de investigación tiene el siguiente titilo “Calidad  de servicio desde la 

percepción del turista extranjero, caso  empresa Móvil Air,  en las Líneas de Nasca, 

durante el periodo mayo – junio 2016.” 

 

El presente trabajo de investigación se encuentra estructurado en siete capítulos, 

en el primer capítulo se aborda la introducción, donde abarca aspectos que dan 

consistencia a esta investigación como los antecedentes, teorías relacionadas al 

tema y así mismo en este capítulo se plantea los problemas de la investigación y 

los objetivos; en el segundo capítulo se desarrolla la metodología de la 

investigación donde se establece la población, muestra, técnicas de recolección 

,instrumentos de recolección, validación y confiabilidad del instrumento, métodos 

de análisis de datos y aspectos éticos; en el tercer capítulo se desarrolla los 

resultados obtenidos del trabajo de campo realizado; el cuarto capítulo se aborda 

la discusión; en el quinto capítulo se desarrolla las conclusiones, en el sexto 

capítulo se establece las recomendación y el séptimo capítulo se encuentra 

establecido las referencias bibliográficas que sustenta  a esta investigación. 
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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación lleva como título Calidad de Servicio desde la 

percepción del turista Extranjero – caso empresa Móvil Air, en las Líneas de Nasca, 

durante el periodo mayo-junio 2016. El estudio se realizó en el distrito de Vista 

Alegre provincia de Nasca en la Región de Ica.  

  

Así mismo, los resultados obtenidos de este estudio logró responder al problema 

general que se planteó ¿cómo es Calidad  de servicio desde la percepción del 

turista extranjero, caso  empresa Móvil Air,  en las Líneas de Nasca, durante el 

periodo mayo – junio 2016?, se dedujo a través de los resultados obtenidos del 

trabajo de campo, las revisiones bibliográficas y diferentes manuales de calidad 

que dieron que la confiabilidad y capacidad de respuesta tuvieron mayor grado de 

percepción  de calidad representado en un 91.3%, a diferencia de seguridad y 

empatía que logro alcanzar un 89.0% y por último  los elementos tangibles tiene 

una aceptación de un 86.0%, esto se interpreta que la calidad obtenida total es 

muy buena. Así mismo se determinó que  existe un nivel alto a favor de la calidad 

que percibieron los turistas extranjeros respondiendo así el objetivo planteado 

para este trabajo de investigación. 

 

Es pertinente mencionar que para esta investigación se utilizó la siguiente 

metodología donde el diseño fue no experimental porque no se controló la variable, 

esta investigación pertenece a los estudios descriptivos, la estadística  estuvo 

compuesta por todo los turistas que visitaron las líneas de Nasca durante los dos 

años consecutivos pasados  del mes de abril que alcanzó 952 visitantes y esto 

permitió obtener una muestra de 274 personas, el muestreo fue el no 

probabilístico. Para la técnica de recolección de datos se utilizó la encuesta y el 

instrumento fue el cuestionario y así mismo para el procesamiento de los datos 

obtenidos del trabajo de campo se utilizó el programa office Excel y el estadístico 

SPSS. 

 

Palabras cables: calidad, servicio, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía. 
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ABSTRACT 

This research paper is titled Quality of Service from Foreign tourist perception - 

case Mobile Air Company in the Nasca Lines, during the period from May to June 

2016. The study was conducted in the district of Vista Alegre province of Nasca in 

the region of Ica. 

 

Likewise, the results of this study failed to respond to the general problem that 

arose how is quality of service from the perception of foreign tourists, case 

company Mobile Air, in the Nasca Lines, during the period May - June 2016 ?, was 

deduced through the results of fieldw  or, bibliographic and different quality 

manuals that gave the reliability and responsiveness had greater perception of 

quality represented 91.3%, d Unlike security and empathy revisions achievement 

reach 89.0% and finally the tangible elements has a 86.0% acceptance, it is 

interpreted that the overall quality obtained is very good. It also was determined 

that there is a high level of quality for foreign tourists who perceived the stated 

objective responding to this research. 

 

It is pertinent to mention that for this investigation the following methodology where 

design was not experimental because the variable was not controlled, this research 

belongs to descriptive studies, statistics consisted of all tourists visiting the Nasca 

lines during the two was used past consecutive years in April it reached 952 visitors 

and this yielded a sample of 274 people who were surveyed after the sample was 

not probabilistic. The survey was used for data collection technique and the 

instrument was the questionnaire and likewise for processing the data obtained 

from the office fieldwork Excel and statistical SPSS was used. 

 

Cables words: quality, service, tangibles, reliability, responsiveness, assurance 

and empathy. 

 

 

 


