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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la calidad de servicio al cliente exterior de la

agencia mayorista de viajes Destinos Mundiales en Trujillo en el 2017.

Se trata de una investigacion tipo no experimental, transversal y el método empleado es el
descriptivo, la que tiene como unidad de estudio a las agencias de viajes minoristas de Trujillo y se
tomé como muestra a 67 empleados que laboran en estas agencias. La técnica e instrumentos
utilizados para la recopilacion de la informacion es la encuesta. El cuestionario se elaboré segun la
escala de Likert y teniendo como referencia el sistema de medicién de calidad de servicio
Sevrqual, adaptado a las caracteristicas de la empresa por lo que se tomé como dimensiones a
empatia, fiabilidad, responsabilidad y capacidad de respuesta.

Los resultados obtenidos es que la Calidad de Servicio de la empresa Destinos Mundiales a sus
clientes externos es Alto con un 63 por ciento lo cual comprueba la hipétesis del presente estudio

de investigacion.

Palabra clave: Calidad de servicio
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the quality of service to the external customer of
the travel agency wholesale Destinos Mundiales in Truijillo 2017.

This is a non-experimental, cross research and the method used is the descriptive, which has a
unit of study the retail travel agencies of Trujillo and was taken as sample 67 employees that
working in these agencies. The technique and instruments used for the collection of information is
the survey. The questionnaire was developed according to the Likert scale and based on the
Sevrqual, adapted to the characteristics of the business. The dimensions were empathy, reliability,

responsibility and answer's capacity.

The result obtained is that the Quality of Service of Destinos Mundiales for their external customers

is high with 63 percent which confirms the hypothesis of the present research study.

Key word: Quality of service

Jimenez Becerra Lizbeth Nathaly; Ramirez Sdenz Ana Isabel 11



NOTA DE ACCESO

No se puede acceder al texto completo pues contiene datos
confidenciales.



4

wp
4 UNIVERSIDAD
I PRIVADA DEL NORTE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EXTERIOR DE LA AGENCIA MAYORISTA DE VIAJES
DESTINOS MUNDIALES EN TRUJIILO EN EL ANO 2017

REFERENCIAS

Arenas, J., & Eustaquio, K. (2016). Influencia de la Atencién del Servicio en la Satisfaccion del
Cliente en la Empresa Diseg Peru SAC de la Ciudad de Trujillo 2016. Trujillo, La Libertad:
Universidad Nacional de Trujillo.

Castells, M. A. (2015). Direccion de Ventas (13 ED): Organizacion del Departamento de Ventas y
Gestion de Vendedores. ESIC.

Espejo, K., & Malo, C. (2014). Propuesta de Mejora del Servicio al Cliente y su Influencia en el
Nivel de Ventas de la Agencia Aduanera lturri. Trujillo, La Libertad: Universidad Privada
del Norte.

Gomez, H. S. (2006). Servicio al Cliente: Métodos de Auditoria y Medicion. 3R Editores.

Hoffman, D. (2011). Marketing de Servicios. Mexico: Cergage Learning Editores.

Kotler, P. (2004). Fundamentos de la Mercadotecnia 6a Edicién. John Wiley & Sons Editores.

Macias, M. E. (2010). Gerencia del Servicio: Alternativa para la Competitividad. e-libro Corp.

Ortiz, D. (Octubre de 2007). El Servicio al Cliente en las Ferreterias ubicadas en el Perimetro de la
Terminal Zona 4 de Guatemala. Guatemala, Guatemala: Universidad San Carlos de
Guatemala.

Panak, J. H. (1997). La Satisfaccién Total de Cliente. McGraw-Hill.

Peel, M. (1991). El Servicio al Cliente. Bilbao: Ediones Deusto.

Pindo, M., & Carolyn, V. (2016). La Calidad de Servicios y su Influencia en las Ventas en el Primer
Semestre de la Empresa VG+SA, Distrito de Trujillo 2016. Trujillo, La Libertad: Universidad
Privada del Norte.

Pizzo, M. (2014). Como servir con excelencia. Madrid: Editorial Académica Espafiola.

Rios, C. K. (15 de Abril de 2014). La Calidad del Servicio al Cliente y su influencia en los
resultados econdmicos y financieros de la Empresa Restaurante Campestre SAC -
Chiclayo Periodo Enero a Setiembre 2011 y 2012. Chiclayo, Lambayeque.

Soto Jaramillo, G. J. (2012). Administracion y Marketing. Bogotéa: McGraw-Hill.

Zeithaml, V. A. (2009). Marketing de Servicios. Mexico: McGraw-Hill.

Zelada Vergaray, L. (2016). Atencién al Cliente y su Influencia en el Nivel de Ventas de la
Ferreteria Solano EIRL en el Primer Semestre del 2016 del Distrito de Truijillo. Trujillo, La
Libertad: Universidad Nacional de Truijillo.

Jimenez Becerra Lizbeth Nathaly; Ramirez Sdenz Ana Isabel 70



