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tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia se brindará una buena

calidad de servicio a los clientes. Asimismo debemos tener en cuenta que para la existencia de un

buen clima organizacional, se debe manejar adecuadamente el método de mando, fuerzas

motivacionales, comunicación, influencia, toma de decisiones, planificación, control, rendimiento

y perfeccionamiento, por lo tanto se ha analizado descriptivamente la correlación entre estas dos

variables.

La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el esquema de

investigación sugerido por la universidad. En el capítulo I, se considera la introducción de la

investigación. En el capítulo II, se registra el marco metodológico. En el capítulo III, se considera

los resultados a partir del procesamiento de la información recogida. En el capítulo IV se

considera la discusión de los resultados. En el capítulo V se considera las conclusiones. En el

capítulo VI se considera las recomendaciones y por último, en el capítulo Vil se consideran las

referencias bibliográficas y los anexos de la investigación.

El investigador.
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Señores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad Cesar Vallejo presento

ante ustedes la Tesis titulada "Calidad de servicio y Clima organízacional de la agencia de viaje

Perú Expeditions E.I.R.L- Miraflores 2014", la misma que someto a vuestra consideración y espero

que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título de Licenciada en

Administración de Turismo y Hotelería.

En esta investigación se ha realizado una correlación de resultados hallados en torno a

la Calidad de Servicio (primera variable) y Clima Organízacional (segunda variable) que perciben
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RESUMEN

La investigación, que se ha titulado: "Calidad de servicio y Clima organizacional de

la agencia de viaje Perú Expeditions E.I.R.L - Miraflores 2014", ha dado respuesta al problema:

¿Qué relación existe entre calidad de servicio y clima organizacional de la agencia de viaje Perú

Expeditions E.I.R.L - Miraflores 2014? El objetivo general ha sido: Determinar si existe relación

entre calidad de servicio y clima organizacional de la agencia de viaje Perú Expeditions E.I.R.L -

Miraflores 2014.

La metodología empleada para la elaboración de esta tesis estuvo relacionada al enfoque

cuantitativo. El diseño de la investigación es correlaciona!. La muestra estuvo representada por los

clientes de la agencia de viaje PERU EXPEDITIONS E.I.R.L - Miraflores 2014, haciendo un total de

152 personas. El instrumento de investigación empleado ha sido el cuestionario, se busca la

participación consciente de los encuestados y recabar información necesaria.

Entre los resultados más importantes obtenidos con la prueba estadística de Chi de

cuadrado, se aprecia en los datos en donde la X obtenida es de 34.198 con un valor calculado para

X critica de = 18.5475 a un nivel de significancia de 0.05 .Luego, ante las evidencias estadísticas

presentadas se toma la decisión de rechazar la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis de

investigación. Por lo cual se concluye que: Si existe relación entre calidad y clima organizacional

de la agencia de viaje Perú Expeditions E.I.R.L - Miraflores 2014.

Palabras claves: Servicios, agencia de viajes, ventas.



ABSTRACT

The research, which was entitled "Quality of Service and Organizational climate of Perú

Expeditions travel agency E.I.R.L - Miraflores 2014", has responded to the problem: What is the

relationship between Service quality and organizational climate of Perú Expeditions travel agency

E.I.R.L - Miraflores 2014? The overall objective was: To determine the correlation between quality

of Service and organizational climate of Perú Expedition travel agency E.I.R.L - Miraflores 2014.

The methodology used for the elaboration of this thesis was related to the quantitative

approach. The design of the research is correlationaL The sample was represented by customers

of Perú Expeditions travel agency E.I.R.L - Miraflores 2014, making a total of 152 people. The

research instrument used was the questionnaire seeks conscious participation of respondents and

gathers necessary information.

Among the most important results obtained with the statistical test Chi-square, shown on

data obtained where X is 34,198 with a calculated valué X = 18.5475 criticism at a significance

level of 0.05 .Then, before the statistical evidence presented the decisión to reject the nuil

hypothesis is taken, and the research hypothesis is accepted. Therefore it is concluded that: If

there is a relationship between quality and organizational climate of Perú Expeditions travel

agency E.I.R.L - Miraflores 2014.

Keywords: Services, travel agency sales.




