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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo evaluar la calidad de servicio en relacién a la
satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours SAC. Chiclayo.

La metodologia que se utilizé para obtener los datos fue por medio de la aplicacion de una encuesta
con el cuestionario del Modelo Servqual con escala tipo Likert, para un total de 64 clientes de la empresa.

Se hizo un andlisis de los resultados obtenido, distribuidos en dimensiones de las variables de
estudio que fueron la Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia donde se
determino la situacidn actual de la calidad deservicio que brinda la empresa

Se concluye que la calidad de servicio que brinda la agencia de viajes Sipan Tours SAC., es buena
y que el 91% de los clientes se encuentran satisfechos, teniendo una percepcidn positiva de que la empresa
se preocupa por satisfacer sus necesidades y expectativas evitando cometer errores.
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ABSTRACT

This thesis aims to assess the quality of service in relation to customer satisfaction in the travel agency
Consorcio Turistico Sipan Tours SAC. Chiclayo.

The methodology used to obtain the data was through the application of a survey questionnaire Model
Servqual with Likert scale, for a total of 64 clients of the company.

An analysis of the results obtained, distributed dimensions of the study variables that were the
tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy where the current situation disservice
quality offered by the company became determined

It is concluded that the quality of service provided by the travel agency Sipan Tours SAC., Is good and
that 91% of customers are satisfied, having a positive perception that the company cares about their needs
and expectations avoid making errors.

Keywords: Quality of service, satisfaction, customer, Servqual.
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INTRODUCCION

La investigacion consistio en la evaluacion de la calidad del servicio en relacion a la satisfaccion del
cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours SAC. Chiclayo.

Segun los lineamientos del modelo Servqual, para esto se necesitd la orientacion necesaria la cual permitié
el ordenamiento respectivo de la investigacion, al mismo tiempo se comprometié a los clientes de la
empresa para lograr el objetivo de estudio. }

El objetivo de investigacion fue evaluar la calidad del servicio en relacion a la satisfaccién del cliente en
la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours SAC.

La hipétesis fue la siguiente: existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours SAC.

El instrumento para la recoleccion de datos fue la aplicacion de una encuesta con el cuestionario del
Modelo Servgual mediante la escala Likert, a los clientes de la empresa. Los datos obtenidos fueron
procesados mediante los sistema operativo Microsoft Office Excel y SPSS para su respectivo analisis
estadistico e interpretacion.

El Capitulo | estd comprendido por la situacion problematica en el contexto internacional, nacional y local
hasta concretar en la formulacion del problema, ademas, la justificacion y la importancia que son aspectos
relevantes que han permitido la elaboracion de los objetivos de estudio.

El Capitulo Il esté constituido por el marco tedrico correspondiente al tema investigado encontrandose los
antecedentes de la investigacion en el contexto internacional, nacional y local, las bases tedricas
cientificas de la calidad de los servicios, teorias, dimensiones, Modelo Servqual, y la importancia del
grado de satisfaccion de los clientes, asi mismo encuentran las definiciones de la terminologia utilizada en
la investigacion.

El Capitulo 111 se encuentra el marco metodolégico de la investigacion cientifica considerandose el tipo y
disefio de la investigacion, la poblacion y muestra a emplear, la hipotesis de investigacion, la
operacionalizacién de variables, los métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, también se
indica el procedimiento para la recoleccion de datos, el analisis estadistico e interpretacion de los datos,
los principios éticos y finalmente los criterios de rigor cientifico.

El Capitulo IV esta constituido por el analisis e interpretacion de los resultados en tablas y graficos.
El Capitulo VV comprende la propuesta de investigacion detallada para su aplicacion.

En el capitulo VI comprende las conclusiones y recomendaciones a las que se ha llegado despues de
realizar la investigacion.

MATERIAL Y METODOS

La metodologia que se utilizo para desarrollar la investigacion fue el analisis y reflexion de los clientes,

identificando y transformando los elementos necesarios que permitan determinar la relacion de la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente.
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Las técnicas que se utilizaron en la investigacion fueron las siguientes:

a) Investigacion documental: Esta técnica se realizd consultando varios textos (libros, tesis y fuentes
electronicas) relacionados con la investigacion; aquellos tutiles fueron tomados en cuenta y apareceran
como parte de la bibliografia que fundamenta lo investigado.

b) Encuesta: Instrumento cuantitativo de investigacion social mediante la cual la investigadora consulto a
un grupo de personas elegidas sobre el asunto materia de investigacion, con la ayuda del un cuestionario
del modelo Servqual. El instrumento cuestionario fue aplicado a los clientes de la Agencia de Viajes,
objeto de estudio.

c) Método correlacionar: porque se busco una correlacién entre las variables que estan  siendo
estudiadas, para entender de qué manera influye una con la otra.

d) Observacion Directa: Esta técnica se utilizo desde la visita preliminar, esto sirvié para comprobar de
qué manera se realizan los procesos de atencion al cliente y como actiian ¢ interactua el personal de la
agencia de viajes en estudio.

e) cuestionario: instrumento del modelo Servqual que estuvo estructurado por 22 items y 5 dimensiones,
para mediar las variables de estudio, se detalla en la siguiente tabla.

ANALISIS ESTADISTICO E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Los métodos de andlisis utilizados para dar a conocer los resultados de la presente investigacion
fueron los siguientes:

Escala de Likert: que estuvo centrada en los sujetos en estudio, en el cual tenian items y cada items tuvo
respuestas graduadas de menor a mayor, donde se determino como menor valor a total desacuerdo (TD) y
mayor valor a total acuerdo (TA)

Técnica estadistica: Es la medida asimétrica que consiste en la suma de los valores observados de las
variables del enfoque cuantitativo.

Procesamiento: se ejecuto mediante la sumatoria de las columnas para encontrar el total de puntos por
cada item y dimension, se hallo el promedio por cada item y dimension,

Se hiso un andlisis critico de la evidencia, utilizando el programa SPSS y Microsoft office Excel para lo
cual se trabajo con tablas y gréaficos donde se resaltd porcentajes analizando la situacion actual de la
calidad de servicio de la agencia de viajes Sipan Tours SAC.

RESULTADOS

Figuras por dimension
Tabla 1

Porcentaje de elemntos tangibles percibidos por los clientes de la Agencia de
Viajes Sipan Tours SAC. Chiclayo 2015.

ITEMS D D I A TA Total
Tangibilidad 0 5 32 15 64 256
PORCENTAJE 0% 2% 12% 61% 25% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Porcentaje de elemntos tangibles percibidos por los clientes de la Agencia de Viajes Sipan
Tours SAC. Chiclayo 2015.

D

TD
0%

Figura 1: El 61% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo (A) con los elementos
tangibles que cuenta la agencia de viajes Sipan Tours SAC., asi mismo el 25% de los
encuestados estd en total acuerdo (TA), mientras que el 12% de los encuestados es
indiferente y el 2% de los encuestados esta en desacuerdo con los elementos tangibles de la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Analisis

Aqui se determina la conformidad de los clientes encuestados de la agencia de viajes Sipan Tours SAC.
Frente a los elementos tangibles con los que cuenta la empresa. Asi como las instalaciones, equipamiento,
material y personal. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990) manifiestan que los Elementos Tangibles:
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion. Esta dimension
incluiria, por ejemplo, el aspecto del personal de contacto con el cliente, la decoracion del local, la
presentacion de folletos.
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Interpretacion de los componentes de la brecha

TIEMPO DE NIVEL DE EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO LOGRO ESFUERZO PARA ESPERADO
OBJETIVO CUBRIR BRECHA
REGULAR 012
12% INDIFERENTE MEDIANO PLAZO ESFUERZO '
2% DESACUERDO LARGO PLAZO MAYOR ESFUERZO 0.2
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
Tabla 2.
Grado de fiabilidad presentado en la Agencia de Viajes Sipan Tours SAC. Chiclayo 2015.
ITEMS ™D D [ A TA Total
Fiabilidad 0 5 41 218 56 320
PORCENTAJE 0% 2% 13% 68% 17% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

Grado de fiabilidad presentado en la Agencia de Viajes Sipan Tours SAC. Chiclayo 2015.

D
2%

Figura 2: El 68% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo (A) con la fiabilidad
gue presenta la agencia de viajes Sipan Tours SAC., asi mismo el 17% de los encuestados
esta en total acuerdo (TA), mientras que el 13% de los encuestados son indiferentes y el 2%
de los encuestados esté4 en desacuerdo con la fiabilidad de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Analisis

Aqui se determina la conformidad de los clientes encuestados de la agencia de viajes Sipan Tours SAC.,
frente a la fiabilidad que tiene la empresa en cuanto al cumplimiento de las actividades en fechas
establecidas, interés y soluciones inmediatas a los problemas o incidencias que se presenten mientras se

brinda el servicio. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990) sefialan que la fiabilidad es la Habilidad
para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable. Es decir, que el servicio se preste bien
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desde el principio y que la empresa cumpla con las promesas que haga. Este indicador trata de medir la
habilidad para desarrollar el servicio prometido. La eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio. Con
la eficiencia se consigue aprovechamiento de tiempo y materiales y la eficacia no es méas que lo que el
cliente obtiene el servicio requerido. Por lo tanto si la empresa mejora su nivel de fiabilidad el 13%los
encuestados indiferentes disminuird en el mediano plazo mientras que el 2% de los encuestados en
desacuerdo lo haran a largo plazo de tal forma que se lograra tener una percepcion totalmente positiva de
un 100%.

Interpretacion de los componentes de la brecha

TIEMPO DE NIVEL DE

PORCENTAJE CRITERIO LOGRO ESFUERZO PARA EEE’/EESXSO
OBJETIVO CUBRIR BRECHA
REGULAR 013
13% INDIFERENTE MEDIANO PLAZO ESFUERZO '
2% DESACUERDO LARGO PLAZO MAYOR ESFUERZO 0.2

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.

Tabla 3.

Nivel de capacidad de respuesta de los colaboradores de la Agencia de Viajes Sipan
Tours SAC. Chiclayo 2015.

ITEMS TD D | A TA Total
Capacidad de Respuesta 0 0 14 105 137 256
PORCENTAJE 0% 0% 5% 41% 54% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

Nivel de capacidad de respuesta de los colaboradores de la Agencia de Viajes Sipan Tours
SAC. Chiclayo 2015.

Figura 3: El 54% de los encuestados manifestaron estar en total acuerdo (TA) con la
capacidad de respuesta de la agencia de viajes Sipadn Tours SAC., asi mismo el 41% de los
encuestados estan de acuerdo (A), mientras que el 5% de los encuestados son indiferentes (1).

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Andlisis

Aqui se determina la conformidad de los clientes encuestados de la agencia de viajes Sipan Tours SAC.,
frente a la capacidad de respuesta de los colaboradores quienes manifestando con claridad el detalle de
cada servicio turistico brindando un servicio rapido y eficiente asi como estar disponibles para ayudar a
los clientes el momento que ellos lo requieran. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990) afiade que 0. Si la

empresa mejora el grado de respuesta de los colaboradores llegara al 100 % de aceptacién positiva
logrando que el 5% de los encuestados indiferentes tengan una opinién positiva a corto plazo.

Interpretacion de los componentes de la brecha

TIEMPO DE NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO LOGRO PARA CUBRIR EE;/EERNZSO
OBJETIVO BRECHA
5% INDIFERENTE  MEDIANO PLAZO REGULAR ESFUERZO 05
0% DESACUERDO LARGO PLAZO MAYOR ESFUERZO 0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

Tabla 4.

Nivel de seguridad que brinda la Agencia de Viajes Sipan Tours SAC. Chiclayo 2015.

ITEMS TD D | A TA Total
Seguridad 0 5 11 175 65 256
PORCENTAJE 0% 2% 4% 68% 26% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

Nivel de seguridad que brinda la Agencia de Viajes Sipan Tours SAC. Chiclayo 2015.

D

Figura 4: El 68% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo (A) con la seguridad
que brinda la agencia de viajes Sipan Tours SAC., asi mismo el 26% de los encuestados
estan en total acuerdo (A), mientras que el 4% de los encuestados son indiferentes (1) v el
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Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

Andlisis

Aqui se determina la conformidad de los clientes encuestados de la agencia de viajes Sipan Tours SAC.,
frente a la confianza y seguridad que muestran los colaboradores de la empresa mediante la atencion,
comportamiento y conocimientos sobre los servicios que brinda. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990)

indican que la seguridad: conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para
concitar credibilidad y confianza.

Interpretacion de los componentes de la brecha

TIEMPO DE NIVEL DE EVENTO
PORCENTAJE  CRITERIO LOGRO ESFUERZO PARA ESPERADO
OBJETIVO CUBRIR BRECHA
MEDIANO 04
4% INDIFERENTE PLAZO REGULAR ESFUERZO '
2% DESACUERDO LARGOPLAZO MAYOR ESFUERZO 0.2

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
Tabla 5.

Nivel de empatia presentado en la Agencia de Viajes Sipan Tours SAC. Chiclayo 2015.

ITEMS D D | A TA Total
Empatia 0 0 11 177 132 320
PORCENTAJE 0% 0% 4% 55% 41% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

Nivel de empatia presentado en la Agencia de Viajes Sipan Tours SAC. Chiclayo 2015.

TD
0%

Figura 5: EI 55% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo (A) con la empatia que
muestran los colaboradores de la agencia de viajes Sipan Tours SAC., asi mismo el 41% de
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Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la encuesta
Andlisis
Aqui se determina la conformidad de los clientes encuestados de la agencia de viajes Sipan Tours SAC.,
frente a la empatia que muestran los colaboradores durante la atencién teniendo la capacidad de
experimentar los sentimientos de otras personas como propios. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990)
manifiestan que la empatia es la atencion individualizada al cliente, es la conexion solida entre dos

personas. Es fundamental para comprender el mensaje del otro. Es una habilidad de inferir los
pensamientos y los deseos del otro.

Interpretacion de los componentes de la brecha

TIEMPO DE NIVEL DE EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO LOGRO ESFUERZO PARA ESPERADO
OBJETIVO CUBRIR BRECHA
MEDIANO 04
4% INDIFERENTE PLAZO REGULAR ESFUERZO '
0% DESACUERDO LARGOPLAZO MAYOR ESFUERZO 0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
Figura por Variable
Tabla 6.

Nivel de la calidad de servicio percibido por los clientes en la Agencia de Viajes
Sipan Tours SAC. Chiclayo 2015.

ITEMS TD D | A TA Total
Calidad de servicio 0 15 109 830 454 1408
PORCENTAJE 0% 1% 8% 59% 32% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Nivel de la calidad de servicio percibido por los clientes en la Agencia de Viajes Sipan
Tours SAC. Chiclayo 2015.

D
1%

TD
0%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Andlisis

Se determina el nivel de calidad de servicio que brinda la agencia de viajes Sipan Tours SAC. que fue
percibido por los clientes encuestados los cuales tienen una percepcion positiva y manifestaron que la
empresa es atractiva teniendo su infraestructura adecuada y su entorno llamativo ademas los colaboradores
muestran un interés sincero por atender a los clientes desarrollando la actividad de la mejor manera y
proporcionando toda la informacion necesaria asi como solucionar de forma eficaz los inconvenientes que
se presenten, sobre todo brindando una atencion personalizada comprendiendo las necesidades especificas
de los clientes.

Interpretacion de los componentes de la brecha

TIEMPO DE NIVEL DE EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO LOGRO ESFUERZO PARA ESPERADO
OBJETIVO CUBRIR BRECHA
MEDIANO 08
8% INDIFERENTE PLAZO REGULAR ESFUERZO '
1% DESACUERDO LARGOPLAZO MAYOR ESFUERZO 0.1

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

DISCUSION

En la agencia de viajes Sipan Tours SAC., los elementos tangibles fueron evaluados su conformidad
por los clientes encuestados (ver figura 1), donde 61% manifestaron estar de acuerdo con los instalaciones
de la empresa la cual tienes instalaciones fisicas atractivas y adecuada para la atencion a los clientes asi
como el material que usa para brindar el servicio como volantes, dipticos, y revistas es visualmente
atractivo ademas el 25 % de los encuestados manifestd estar totalmente de acuerdo con los elementos
tangibles que la empresa muestra, mientras que el 12% de los encuestado es indiferente no tiene una
definicion clara ni definida sobre su percepcion siendo una brecha para mejorar a corto plazo mediante y
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el 2% de los encuestados indiferentes son una brecha para mejorar a largo plazo, logrando asi tener la
aceptacion y percepcion positiva del 100% de los clientes . Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990)
manifiestan que los Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales de comunicacion. Esta dimension incluiria, por ejemplo, el aspecto del personal de contacto
con el cliente, la decoracion del local, la presentacion de folletos.

Con respecto a la fiabilidad de la agencia de viajes Sipan Tours SAC. (ver figura 2) el 68% de los clientes
encuestados que estan de acuerdo y el 17% totalmente de acuerdo manifestaron que se encuentran
conformes con el cumplimiento de las actividades en fechas establecidas por la empresa, el interés y
soluciones inmediatas a los problemas o incidencias que se presenten mientras se brinda el servicio asi
como por poner empefio en brindar un buen servicio desde el principio y evitar cometer errores tratando
de satisfacer a los clientes, asi mismo el 13% de los clientes se mostro indiferente siendo una brecha para
mejorar a corto plazo segin los cambios que la empresa realice y lograr una percepcion totalmente
positiva, ademas el 2% de los clientes en desacuerdo son en quienes mas interés se debe poner para tratar
de mejorar la opinidon que tienen sobre la empresa es una brecha a tratar teniendo solucion a largo plazo,
logrando asi una percepcion positiva del 100% de los clientes. Segiin Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1990) sefalan que la fiabilidad es la Habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y
fiable. Es decir, que el servicio se preste bien desde el principio y que la empresa cumpla con las promesas
que haga. Este indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio prometido. La eficiencia y
eficacia en la prestacion del servicio. Con la eficiencia se consigue aprovechamiento de tiempo y
materiales y la eficacia no es mas que lo que el cliente obtiene el servicio requerido.

Con respecto a la capacidad de respuesta que brindan los colaboradores de la agencia de viajes Sipan tours
SAC. (ver figura 3) el 41% los clientes encuestados estan de acuerdo y el 54% de los encuestados que
estan en total acuerdo manifestaron que los colaboradores de la empresa tienen buena comunicacion con
los clientes manifestandoles las fechas y horas en que se llevaran a cabo los servicios turisticos asi mismo
les explican con claridad en qué consiste los diversos servicios turisticos y despejando cada duda que los
clientes tengan ademas estan siempre disponibles para atenderlos y responder a cualquier consulta o
pregunta. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990) afiade que capacidad de respuesta: el deseo de ayudar y
satisfacer las necesidades de los clientes de forma répida y eficiente, presentar el servicio de forma &gil. Si
la empresa mejora el grado de respuesta de los colaboradores llegara al 100 % de aceptacion positiva
logrando que la brecha del 5% de los encuestados indiferentes tenga una opinidn positiva a corto plazo.

Con respecto a la seguridad que brinda la agencia de viajes Sipan Tours SAC. (Ver figura.4) el 68% los
clientes encuestados estan de acuerdo y el 26% de los encuestados que estan en total acuerdo manifestaron
gue el comportamiento de los colaboradores de la empresa les inspira y brinda confianza y seguridad para
poder realizar la compra de los servicios turisticos mostrando amabilidad, atencién y dandole importancia
a cada cliente siempre contestando sus preguntas y en caso no sepan las consultas de los clientes en ese
momento lo averiguan y le dan respuesta al instante tratando en todo momento de brindar un buen servicio
y satisfacer a los clientes, ademas se tiene al 4% de los clientes encuestados indiferentes no tienen una
percepcion totalmente positiva de la empresa siendo estos clientes nuestra brecha a tratar logrando un
cambio a corto plazo y el 2% de los encuestados en desacuerdo es la brecha donde mayor énfasis se debe
poner ya que se lograra que cambien de opinion negativa a positiva en un largo plazo. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1990) sefialan que la seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados
y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Con respecto a la empatia que muestran los colaboradores de la agencia de viajes Sipan Tours SAC. (Ver
figura 5) el 55% de los clientes encuestados estd de acuerdo y el 41% de los encuestados que estafien en
total acuerdo manifestaron que los colaboradores de la empresa ponen empefio en comprender sus
necesidades especificas de cada uno de ellos y se preocupan por atenderles de la mejor manera
brindadndoles una atencién personalizada e individualizada tratando de experimentar los sentimientos de
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otras personas como propios, ademas estan conformes con el horario de atencion que tiene la empresa
facilitdndoles adquirir los servicios turisticos a los. Asi mismo el 4% de los clientes son indiferentes no
tienen una precepcion totalmente positiva de la empatia que muestran los colaboradores de la empresa
siendo la brecha para mejorar a corto plazo y lograr una opinion positiva del 100% de los clientes.
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990) manifiestan que la empatia es la atencion individualizada al cliente,
es la conexién solida entre dos personas. Es fundamental para comprender el mensaje del otro. Es una
habilidad de inferir los pensamientos y los deseos del otro.

CONCLUSIONES

a). Mediante la investigacion realizada se identific6 que la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan
Tours SAC., brinda un buen servicio de calidad teniendo la aceptacion y percepcion positiva de la mayoria
de los clientes.

b). Mediante la encuesta aplicada sobre los lineamientos del modelo Servqual se determind que el 91% de
clientes estan conformes con la calidad de servicio que brinda la empresa esto nos indica que se encuentra
desarrollando sus actividades de una manera adecuada, sin embargo también se identifico que hay una
brecha de 9% de clientes que no estan de acuerdo con el servicio que se brinda.

¢). La investigacion desarrollada permitié identificar que la mayoria de los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio que la empresa brinda teniendo el 91% de percepcion positiva asi mismo se
identifico una brecha de 9% de clientes quienes no estan satisfechos.

d). La propuesta fue elaborada teniendo en cuenta las cinco dimensiones del modelo Servqual
Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y empatia deseando que dicha propuesta sirva
como base para mejorar en un 100% la calidad de servicio que ofrece la agencia de viajes Consorcio
Turistico Sipan Tours SAC.

RECOMENDACIONES

a). Se debe implementar la propuesta de investigacién ya que su uso permitird mejorar y mantener la
calidad de servicio en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours SAC., teniendo siempre
presenta que lo mas importante en una empresa dedicada a ofrecer servicios turisticos es satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes.

b). La evaluacion de la calidad del servicio debe ser frecuente a fin de corregir las debilidades y
deficiencias en un plan de mejora.
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