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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en el complejo turistico Bafios del Inca, Cajamarca,
2024. Se adoptd un enfoque cuantitativo, con alcance correlacional y disefio no experimental.
La unidad de andlisis estuvo conformada por usuarios del servicio del complejo,
selecciondndose una muestra de 372 personas que accedieron a las aguas termales. Para la
recoleccion de datos, se aplico la técnica de la encuesta mediante un cuestionario estructurado
en 24 preguntas, evaluadas con escala de Likert. El instrumento evidenci6 alta confiabilidad (a
= 0.972). El andlisis estadistico se efectué con la prueba Rho de Spearman, obteniéndose un
coeficiente de correlacion de 0.424, lo que demuestra una relacion directa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Entre los hallazgos descriptivos, el 48.12% indic6 que casi
siempre el servicio es fiable; el 55.38% manifestd que a veces la capacidad de respuesta del
personal es buena; y el 47.56% sefiald que a veces existe seguridad y empatia por parte del
personal. En conclusion, se confirma estadisticamente la existencia de esta relacion,
rechazandose la hipotesis nula (Ho) y destacando la importancia de mejorar los componentes

evaluados para optimizar la experiencia del visitante.

Palabras clave: Calidad del servicio, Satisfaccion del cliente, Turismo
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