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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de 

satisfacción del cliente de la agencia de viaje Trip and Travel del Distrito San Juan 

de Lurigancho, Lima - 2017. El tipo de investigación fue aplicada, de nivel descriptivo 

– de diseño no experimental y de corte transversal. La población de estudio estuvo 

conformada por 100 turistas nacionales y la muestra estudiada fue de 80 turistas, a 

quienes se les aplicó un cuestionario que estuvo conformado por 20 ítems vía email 

y vía telefónica. Los datos recolectados fueron procesados y analizados empleando 

el programa estadístico spss versión 22. Los resultados obtenidos indicaron que el 

85 % de turistas encuestados se encuentran muy satisfechos con los servicios 

turísticos brindados por la agencia de viaje Trip and Travel. Por otro lado, a través de 

la estadística descriptiva que permitió analizar la muestra representativa, se pudo 

llegar a la conclusión que el nivel de satisfacción del turista es muy satisfecho debido 

a que el factor humano y la accesibilidad repercuten de forma positiva en los 

servicios turísticos ofrecidos por la agencia de viajes, por lo cual, se manifiestan a 

través de los siguientes indicadores: trato recibido, hospitalidad, profesionalidad, 

información vía web, instalaciones de ocio y acceso. 

 

Palabras Claves: Satisfacción del cliente, accesibilidad, agencia de viajes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 
 

 

ABSTRACT 

 

The present research work had as objective “To identify the level of customer 

satisfaction of the Trip and Travel agency of San Juan de Lurigancho District, Lima-

2017”. The type of research was descriptive-non-experimental cross-sectional. The 

population of study was shaped by 100 national tourists and the studied sample 

belonged 80 tourists, to whom I apply a questionnaire that was shaped by 20 items 

by e-mail and telephonic route. The data collected were processed and analyzed, 

using the statistical program spss versión 22. The results obtained indicated that 85% 

of tourists surveyed are very satisfied with the tourist services provided by the Trip 

and Travel agency. On the other hand, through the descriptive statistics that allowed 

to analyze the representative sample, it was possible to reach the conclusion that the 

level of satisfaction of the tourist is very satisfied because the human factor and the 

accessibility, have a positive impact on the tourist services offered by the travel 

agency, therefore they are manifested through the following indicators: treatment 

received, hospitality, professionalism, information via web, leisure facilities and 

access. 

 

Keywords: Customer satisfaction, accessibility, travel agency. 
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