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RESUMEN

El presente proyecto de investigación se evaluó la calidad de servicios y la satisfacción de los 

turistas con los servicios prestados por las operadoras de turismo en el distrito de Tarapoto en el 

año 2014, utilizando las dimensiones como Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de Respuesta, 

Empatia y Elementos Tangibles para medir la calidad de servicios, y Expectativa, Rendimiento 

Percibido y Niveles de Satisfacción para medir las satisfacción de los turistas, esto forman partes 

del instrumento de análisis conocido como el método SERVQUAL, que tiene como objetivo medir 

la calidad de servicios y satisfacción de los turistas a través de la percepción y las expectativas 

utilizando como población y muestra al número de empresas consignadas en la base de datos 

presentada. Esto nos va permitir medir en qué nivel se encuentra cada empresa y así poder 

informar a las empresas para que continúen trabajando y mejorando la calidad de sus servicios y 

lograr la satisfacción de sus clientes u usuarios.

En la actualidad vivimos en una sociedad muy voluble donde el consumidor requiere una 

atención personalizada, más allá de la segmentación de mercado, su comportamiento de compra 

es cada vez más exigente y difícil de entender. Las necesidades evolucionan con gran velocidad y 

las herramientas que se utilizaban para informar, recordar y persuadir al consumidor, puede que 

en la actualidad ya no se utilicen. El marketing centrador en el cliente ofrece un canal para 

socializar a los clientes y generar relaciones perdurables en el tiempo. El método SERVQUAL, es 

una alternativa para integrar los medios de promoción y publicidad en las acciones de marketing 

de la empresa generando diferenciación frente a las demás agencias de la ciudad.



ABSTRACT

Today we live in a society where the fickle consumer requires personal attention beyond market 

segmentation buying behavior is increasingly demanding and difficult to understand. The rapidly 

evolving needs and tools that were used to inform, remind and persuade the consumer you may 

now no longer used. The centering customer marketing offers a channel to socialize and build 

lasting customer relationships over time. The SERVQ.UAL method is an alternativa to mainstream 

media advertising promotion and marketing activities of the company generating differentiation 

from other city agencies.

This research project Service quality and tourist satisfaction with the Services provided by tourism 

operators in the district of Tarapoto in 2014, using the dimensions as Reliability, Safety, 

Responsiveness, Empathy was assessed and to measure the quality of Services Tangible Elements 

and Expectation, Performance and Perceived satisfaction Levels for measuring tourist satisfaction, 

that form part of the assessment tool known as the SERVQ.UAL method, which aims to measure 

the quality of Services and satisfaction tourists through the perceptions and expectations using as 

population and shows the number of companies entered ín the database presented. This will 

allow us to measure what level each company is so we can inform companies to continué working 

and improving the quality of their Services and the satisfaction of its customers or users.


