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PRESENTACION 

Señores miembros del Jurado: 

Dando cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la Universidad César 

Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Calidad en el servicio y satisfacción 

del cliente en la agencia de viaje Inca Gold Travel del distrito de Miraflores” la 

misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos 

de aprobación para obtener el título de Licenciada de Administración en Turismo y 

Hotelería. 

En esta investigación se ha realizado la recopilación de información que está dada 

a través de resultados adquiridos referidos a la calidad del servicio y satisfacción 

del cliente, con la cual se verifican las dimensiones que se encuentran dentro de 

ellas y a su vez sus indicadores, la cual fue aplicada en la encuesta que se le 

realizó a 54 clientes que utilizaron el servicio de la agencia. 

En la actualidad toda empresa no solo piensa en mejorar el producto o servicio, 

sino también en tomar en cuenta al consumidor, ya que el lograr satisfacer al 

cliente o superar las expectativas ayuda de mucho al desarrollo de la empresa, 

conociendo así lo que el cliente necesita y logrando de esta manera crear nuevos 

productos o servicios, que ayuden a la mejora en la empresa; ya sea económica, 

imagen o entre otros, para conseguir ser líderes en el mercado. De esta manera se 

trabaja en equipo para satisfacer las  expectativas del cliente, ya que es tan 

importante  para lograr los objetivos esperados por la empresa, entonces es 

necesario disponer de información adecuada y confiable sobre los clientes, 

conociendo sus necesidades para que de esta manera se pueda brindar un 

producto con los atributos que cumplan las expectativas esperadas. 

El contenido de la presente investigación se ha dividido por capítulos, en el capítulo 

I se muestra la introducción, dentro de ello se plantea el problema de la 

investigación en el cual se describe la realidad problemática, así como los objetivos 

e hipótesis que se definen al realizar la investigación, la justificación y los 

antecedentes; en el capítulo II se desarrolla el Marco metodológico, en el cual se 

describe la metodología de la investigación relacionado al tipo de estudio en este 

caso es cuantitativo, al diseño de la investigación, el análisis de las variables e 
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hipótesis general y específicos. En el capítulo III se describe los resultados 

obtenidos de la herramienta aplicada con el cuadro de Spearman a través de la 

relación que existe en las variables, en el capítulo IV señala la discusión de 

resultados. En el capítulo V están las conclusiones y el capítulo VI se desarrolla las 

recomendaciones. En el capítulo VII se señala las propuestas. En el capítulo VIII se 

encuentran las referencias bibliográficas que se han utilizado dentro del contexto. 

Finalmente en el capítulo IX se encuentran los anexos  el cual presenta el 

instrumento de la investigación, matriz de consistencia, fotos de las encuestas y 

otros relacionados con la investigación. 
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RESUMEN 

La presente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal determinar la 

relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en la agencia de viaje 

Inca Gold Travel del distrito de Miraflores 2016, así mismo  la investigación es 

cuantitativa de tipo descriptivo correlacional, por lo cual se determina la aplicación 

de una cantidad de encuestas que se le realiza a los clientes que utilizaron el 

servicio que se les brindó en la agencia, a través de lo obtenido se identificaron los 

factores que mayor inciden sobre la calidad de servicio y satisfacción del cliente; 

como consecuencia de ello se comprobó la relación positiva entre las variables de 

estudio basado en soportes estadísticos (SPSS) y soportes teóricos de las 

dimensiones de la calidad de servicio ( fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía, elementos tangibles) y satisfacción del cliente (rendimiento 

percibido, las expectativas y los niveles de satisfacción).  

La conclusión más importante se puede decir que es la correlación significativa, 

entre la calidad en el servicio y satisfacción del cliente en la agencia de viaje Inca 

Gold Travel del distrito de Miraflores 2016, con un porcentaje del 74 %, siendo así 

la capacidad de respuesta una de las  dimensiones de la variable calidad que es la 

más resaltante, mostrando de esta manera una correlación positiva con la variable 

satisfacción. 

Palabras claves: calidad de servicio, servqual, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía, elementos tangibles, satisfacción, insatisfacción y 

complacencia. 
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ABSTRACT 

This research aimed to determine the relationship between service quality and 

customer satisfaction about the travel agency Inca Gold Travel in the district of 

Miraflores 2016, also research is quantitative descriptive correlational, so the 

specific application of a number of surveys to customers who used the service were 

provided in the agency determines that obtained through the factors that most affect 

the quality of service and customer satisfaction were identified; as a result the 

positive relationship between the study variables based on statistical brackets 

(SPSS) and theoretical supports of the dimensions of quality of service (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, tangibles) and customer satisfaction was 

found (perceived performance, expectations and satisfaction levels). The most 

important conclusion we can say that is the significant correlation between service 

quality and customer satisfaction in the travel Inca Gold Travel district of Miraflores 

2016, with a percentage of 74%, thus being the responsiveness one of the 

dimensions of the variable quality is the most prominent, thus showing a positive 

correlation with satisfaction variable. 

 

Keywords: service quality, SERVQUAL, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, tangibles, satisfaction, dissatisfaction and complacency. 

 

 

 

 

 

 

 

 


