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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 en la 

agencia de viajes Pain Tours - 2016”, la misma que someto a vuestra 

consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para 

obtener el título Profesional de Licenciado de Administración en turismo y 

hotelería. 

 

En esta investigación se ha realizado un estudio descriptivo con el fin de 

conocer la percepción de la calidad del servicio que los clientes tienen dela 

agencia de viajes Pain Tours, mediante el modelo Servperf con sus 5 

dimensiones las cuales son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía así respondiendo a sus 22 preguntas por 

intermedio de un cuestionario. 

 

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, las 

recomendaciones y por último en el capítulo VII, se consideran las referencias 

bibliográficas y los anexos de la investigación. 

 

       La autora 
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RESUMEN 

La finalidad de la presente tesis es realizar un estudio acerca de la situación 

actual en la agencia de viajes Pain Tours respecto a la satisfacción del cliente 

enfocándose en la calidad de servicio al momento de poder adquirir algún tipo de 

viaje o tour, ya que día a día en la industria turística se realizan grandes esfuerzos 

para ofrecer mejores servicios de calidad y a la vez ofertas, así cumpliendo con 

las expectativas del cliente. 

Anualmente la agencia Pain Tours realiza estudios y análisis sobre sus servicios 

para conocer más acerca de las inquietudes y propuestas de los clientes al 

momento de recibir un servicio, y que tan satisfactorio es. La presente tesis 

consta de un estudio realizado a aquellos clientes que adquieren sus servicios en 

la agencia de viajes, que hacen uso de sus experiencias para evaluar sus 

servicios, con la finalidad de conocer la opinión de los mismos sobre dichos 

servicios. Este estudio se realizó mediante la aplicación de una encuesta que 

consta de 22 preguntas. 

En los datos obtenidos se observó que la agencia de viajes Pain Tours ofrece un 

buen servicio de calidad, por lo que los usuarios suelen quedar satisfechos al 

momento de recibir sus servicios. Por otra parte, también se percibió que la 

agencia de viajes Pain Tours posee servicios de buena calidad, aunque deben 

mejorarlos ya que debido a esto los clientes podrían incentivarse a buscar la 

competencia.   

Por último, la agencia de viajes Pain Tours es una empresa en la cual sus 

servicios no son de muy buena calidad, por dichos servicios de baja calidad los 

clientes han disminuido o simplemente se han mantenido igual, deberían mejorar 

su servicio, ya que como se observa los resultados de estos no son beneficiosos 

en su totalidad. 
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ABSTRACT 

The purpose of this thesis is to make a study about the current situation in the 

travel agency Pain Tours regarding customer satisfaction focusing on quality of 

service at the time of purchasing some type of travel or tour, Day in the tourist 

industry great efforts are made to offer better quality services and at the same time 

offers, thus fulfilling the expectations of the client. 

 

Annually Pain Tours conducts studies and analysis of its services to know more 

about the concerns and proposals of clients when receiving a service, and how 

satisfactory it is. The present thesis consists of a study carried out to those clients 

who acquire their services in the travel agency, who make use of their experiences 

to evaluate their services, in order to know the opinion of the same about those 

services. This study was carried out by the application of a survey consisting of 22 

questions. 

 

In the data obtained it was observed that the travel agency Pain Tours offers a 

good service of quality, reason why the users usually are satisfied when receiving 

its services. On the other hand also was perceived that the travel agency Pain 

Tours has services of good quality although they must improve them, because 

because of this, the clients could be incentivated to look for the competition. 

 

Finally, the travel agency Pain Tours is a company in which its quality services is 

not very good, because these low quality services customers have declined or 

simply have stayed the same, they should improve their service, as it is observed 

The results of these are not beneficial in their entirety. 
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