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RESUMEN

El presente trabajo de investigación sobre el estudio comparativo sobre los niveles de
satisfacción del cliente aplicada a las agencias de viajes y turismo en el distrito de Piura. Se
obtuvo a través de un resultado profundo, se ha realizado la investigación del entorno a
objetivos específicos, es decir vamos a conocer el nivel de satisfacción de los clientes que han
utilizado el servicio durante los últimos tres meses, con respecto a nuestros indicadores:
Credibilidad, Comunicación, Comprensión, Accesibilidad, Manejo de quejas, Cortesía,
Profesionalismo, Capacidad de respuesta, Productos, Presencia física del personal,
Infraestructura, Seguridad. Para la recolección de datos se ha trabajado con una encuesta que es
un instrumento en forma de cuestionario, para la obtención de las respuesta se analizaron a
través de la prueba estadística Kruskal Wallis, para ver si existen diferencias significativas entre
el nivel de satisfacción de las diferentes agencias, tanto a nivel general, como a nivel de cada

uno de sus indicadores. Luego se usó la prueba de Dunnett para determinar entre que agencias
se presentaban las diferencias. Donde hemos trabajado con una encuesta de 300 clientes
encuestados, con un margen de confiabilidad de 95% y de error 5%.

Palabras clave: satisfacción del cliente - agencia de viajes
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ABSTRACT

The present research on the comparativo study on customer satisfaction levels applied to the
travel and tourism agencies in the district of Piura.
Was obtained through a deep result, there has been research around specific objectives, we
know the level of satisfaction among customer who have used the Service during the past three
months with respect to credibility, commun¡catión, understanding, accessibility, handling
complaints, courtesy, professionalism, responsiveness, producís, personal physical presence,
infrastructure, security. For data collection we have worked with a survey that is an instrument
as a questionnaire, to obtain the answers were analyzed by kruskalwallis test to see if there are
significant differences between the level of satisfaction of different agencies, both generally and
in terms of individual indicators then we used the Dunnett test to determine between which
agencies had their differences. Where we have worked with a survey of 300 customers
surveyed, with a margin of confidence of 95% and 5% error

Keywords: customer satisfaction, travel agencies.
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