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PRESENTACIÓN 

 

Señores miembros del Jurado: 

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 

presento ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de servicio al cliente en la agencia 

de viajes minorista Travel Vacations, Miraflores-Lima 2016” la misma que someto a 

vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para 

obtener el título Profesional de Licenciada de Administración en Turismo y Hotelería. 

 

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

a la calidad del servicio con lo que se pretende analizar las diferentes maneras en las 

que se puede aplicar en una empresa, en esta oportunidad refiriéndonos a una 

agencia de viajes minorista, con la finalidad de cumplir con las expectativas de los 

clientes y lograr su plena satisfacción. 

 

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

de investigación sugerido por la universidad. En el capítulo I, se ha considerado 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. 

Finalmente se realizaron las conclusiones, recomendaciones y por último se verificó 

las referencias bibliográficas y se adjuntaron los anexos de la investigación. 

 

 

El investigador. 
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RESUMEN 

 

 

La investigación titulada “Calidad de servicio al cliente en la agencia de viajes 

minorista Travel Vacations, Miraflores-Lima 2016”, ha dado respuesta al problema de 

la calidad del servicio existente en dicha agencia, cuyo objetivo era determinar el 

nivel de calidad de servicio y la percepción que sus clientes tienen sobre el servicio 

brindado. 

 

La metodología empleada para la realización de esta investigación fue de enfoque 

cuantitativo, con un diseño no experimental de corte transversal. La muestra estuvo 

representada por los clientes que adquirieron los servicios de la agencia durante 

diciembre 2015 hasta mayo 2016, se aplicó la formula estadística respectiva para 

obtener una muestra de 151 personas. La técnica de investigación empleada fue la 

encuesta y el instrumento de medición fue el cuestionario. El trabajo de campo fue 

de 13 días debido a que la encuesta se realizó de manera virtual, diariamente se 

realizaron llamadas telefónicas a los clientes para notificarles el envío de la 

encuesta.   

 

Entre los resultados obtenidos, se observa que los clientes  se muestran a gusto con 

el equipamiento del local, también se encuentran satisfechos con la información que 

se brinda en las redes sociales. Por otro lado, se valora el cumplimiento mostrado 

por el personal en brindar un buen servicio al cliente. Sin embargo, hay ciertos 

inconvenientes en el tiempo de atención. 
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ABSTRACK 

 

 

The research, which has been titled "Service quality at the travel agency Travel 

Vacations, Miraflores-Lima 2016", has responded to the problem of the quality of 

service provided for this travel agency, which purpose was to determine the service 

quality and the perception that customers have about the service provided. 

  

The methodology used for preparing this research was quantitative with a no 

experimental cross sectional design. The sample was represented by the clients who 

purchased the services of the agency during December 2015 to May 2016, the 

statistical formula was applied to obtain a sample of 151 people. The research 

technique used was the survey and the measurement instrument was the 

questionnaire. Fieldwork was 13 days because the survey was conducted on a virtual 

basis, daily telephone calls were made to customers to notify them of the survey 

sending. 

 

Among the results obtained, it is observed that customers are comfortable with the 

equipment of the premises, they are also satisfied with the information that is 

provided in social networks. On the other hand, it is valued the compliance shown by 

the staff in providing a good service to the client. However, there are certain 

drawbacks in the time of attention. 

 

 

 


