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RESUMEN

Esta investigación en vista de los resultados es importante considerar al cliente como una

persona cambiante y exigente durante el transcurso del tiempo, por lo tanto una empresa no debe

quedarse atrás, al contrario debe mantenerse alerta a las novedades, tendencias del mercado, de

forma activa para que pueda innovar servicios acorde a las preferencias del cliente nacional y así

logre en él una percepción positiva en la calidad de sus servicios

Se utilizó el modelo SERVPERF (Service Performance) mediante una encuesta que consta de 5

dimensiones con 22 Ítems los cuales miden la percepción del turista nacional respecto a los

servicios proporcionados por la agencia de viajes Futurismo Group and Travel.

Por último, las dimensiones evaluada mostraron un resultado equilibrado el cual tenemos que

tener en cuenta lo niveles bajos en tangibilidad y altos en la capacidad de respuesta para tener

una calidad de servicio percibida idónea satisfactoria.

ABSTRACT

This research in light of the results is important to consider the client as a person

changing and demanding during the course of time, therefore a company should not be

left behind, on the contrary should be alert to new developments, market trends, actively

so you can innóvate Services according to customer preferences and national well it

achieves a positive perception of the quality of their Services.

They used the model SERVPERF (Service Performance) through a survey consisting of

5 dimensions with 22 ítems which measure the perception of national tourist regarding

the Services provided by the travel agency and Travel Group Futurism.

Finally, the dimensions assessed showed a balanced outcome which we have to take into

account the low levels in high-tangibility and responsiveness for a suitable quality of

Service perceived satisfactory
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