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RESUMEN

Objetivo: Analizar como la calidad de servicio influye en la satisfaccion del turista en la
caseta de informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio
2018.Métodos: Investigacion de tipo basica, nivel correlacional, disefio no experimental —
transversal y de enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo conformada por 50000
visitantes a la caseta segun la llegada de turistas en semana santa 2018, utilizamos como
medida de actitud la escala de Likert con 16 preguntas. Entre dimensiones: fiabilidad,
competencia, capacidad de respuesta, empatia. La certeza, fue validada por aplicacion de
proceso computacional SPSS, Version 23.0 Resultados: Para medir la correlacion que
existe entre las variables, se utilizd el estadistico no paramétrica Rho de Spearman,
obteniéndose el siguiente resultado de la hipétesis principal: existe relacién entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del turista en la caseta de informacién turistica de la
Municipalidad Provincial de Huaura, Huacho — 2018. Ademas, la correlacion de Rho de
Spearman es 0.842, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta.
(p<0.05)Conclusion: Los resultados indican que la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica de la Municipalidad Provincial

de Huaura, Huacho.

Palabras Claves: Calidad de servicio, Municipalidad, satisfaccion, turista.
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ABSTRACT

Objective: Analyze how the quality of service influences tourist satisfaction in the tourist
information booth of the Huaura Provincial Municipality - Huacho, 2018. Methods:
Research of basic type, correlational level, non-experimental design - transversal and
quantitative approach. The population was constituted by 98 individuals among:
authorities, officials and servers, determined by probabilistic sampling, we used as a
measure of attitude the Likert scale. Between dimensions: Analytical review, procedures,
financial situation, quality improvement. The certainty was validated by application of the
SPSS computational process, Version 23.0 Results: To measure the correlation that exists
between the variables, the nonparametric statistic Rho of Spearman was used, obtaining the
following result of the main hypothesis: there is a relationship between the quality of
service and the satisfaction of the tourist in the tourist information stand of the Provincial
Municipality of Huaura, Huacho - 2018. In addition, Spearman's Rho correlation is 0.842,
according to the Bisquerra scale said correlation is positive and high. (p <0.05)
Conclusion: The results indicate that the quality of the service is related to the satisfaction
of the tourist in the tourist information booth of the Provincial Municipality of Huaura,

Huacho.

Key words: Quality of service, Municipality, satisfaction, tourist.



INTRODUCCION

En la presente investigacion de titulo “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION
DEL TURISTA EN LA CASETA DE INFORMACION TURISTICA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAURA, HUACHO- 2018.” Trata sobre
identificar la relacion existente entre ambas variables a estudiar Calidad de servicio y
Satisfaccion del turista, pues el turismo es una actividad creciente en nuestra localidad que
nos beneficia de muchas maneras y que mejor publicidad que la de un turista satisfecho
luego de su visita, para ello es muy importante que este esté informado, principal objetivo

de la caseta.

La investigacion se desarrollé bajo los lineamientos de los procesos normados por la
Universidad José Faustino Sanchez Carrién y la facultad de ciencias empresariales, y que
cuenta con la siguiente estructura: empezando con el planteamiento del problema, las bases
del marco tedrico, la metodologia utilizada, la presentacion de los resultados, la discusion,
conclusiones, recomendaciones, las bibliografias correspondientes a las fuentes a utilizar,
finalmente en los anexos se encuentran la matriz de consistencia, la encuesta utilizada para
la obtencion de informacién y algunas fotografias evidencias de la investigacion; por lo
tanto este trabajo cuenta con seis capitulos que fueron desarrollados como se detalla a

continuacion:

Capitulo I: Empezamos explicando la situacion problematica en la cual nos centraremos a
estudiar a través de la metodologia planteada, el primer lugar dando a conocer cudl es la
situacion real del problema, detallando las funciones y objetivos de la caseta, por la cual es
una pieza clave en el turismo de nuestra localidad y por ende de la Municipalidad, lo cual
nos lleva a formular el problema general de esta investigacion, asi como los especificos del

mismo y de mismo modo con los objetivos.



Capitulo Il: en el segundo capitulo que tiene como subtitulo Marco Teo6rico, hablaremos de
los antecedentes de la presente investigacion que nos sirvieron como base para poder
avalar nuestro trabajo, seleccionando a nuestro criterio las investigaciones méas adecuadas
desarrolladas por profesionales nacionales e internacionales, luego del mismo modo
seleccionamos las bases conceptuales por autores, en tercer lugar ya con las bases
anteriores pudimos realizar nuestros propios conceptos para definir algunos términos de la
presente investigacion y finalmente en este capitulo se plantea la hipdtesis general y

especificas quienes luego seran contrastadas con los resultados obtenidos.

Capitulo I11: aqui hablaremos sobre la metodologia de nuestra investigacion explicando:
tipo, enfoque, poblacion y muestra, operacionalizacion de variables e indicadores, técnicas
e instrumentos de coleccion de datos y la descripcion del mismo por ultimo las técnicas

para el procesamiento de informacion.

Capitulo 1V: Explicaremos en este capitulo los resultados obtenidos a través del
instrumento y a su vez el procesamiento de la informacion de cada una de las preguntas

planteadas mediante tablas y gréaficos elaborados con su interpretacion respectiva.

Capitulo V: llegando a casi el final de la investigacion en este capitulo veremos la
discusion, conclusiones y recomendaciones que fueron el resultado del desarrollo del

presente trabajo.

Capitulo VI: es el final de la investigacion donde encontraremos descritas las referencias
bibliograficas usadas en el desarrollo de nuestro trabajo y finalmente como ya habiamos

mencionado los anexos correspondientes.

xi



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Segun Juran Joseph M. y Godfrey Blanton., (1951) sefialan que la calidad es
“Medir desde la perspectiva del cliente qué es lo que piensan importante. El control
de la calidad del servicio depende de la medicidn del rendimiento en términos de
las caracteristicas eso le importa al cliente, principalmente a los clientes externos,
pero también a los clientes internos. El tiempo para desarrollar medidas y niveles de
rendimiento que satisfagan las necesidades del cliente es durante el disefio del

producto”.

La satisfaccion del cliente segun Kotler y Keller., (2006) sefialan en su libro
Direccion de Marketing que la satisfaccion es “una sensacion de placer o de
decepcién que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a
la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan

las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”

La caseta de informacion turistica a cargo de la Municipalidad Provincial de
Huaura, ubicada estratégicamente en la plaza de armas de Huacho fue creada con el

objetivo dar a conocer los atractivos turisticos de nuestra provincia a los miles de
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turistas que nos visitan siendo estd en muchos casos el primer contacto de los

visitantes con la ciudad.

Se inaugurd el dia 24 de marzo del 2016, y actualmente cumplid este afio 3 afios de

funcionamiento.

La caseta de informacion tiene como objetivo dar a conocer los atractivos turisticos

de nuestra provincia a los miles de turistas que nos visitan.

A través de la investigacion se ha podido observar que los dias programados en
primera instancia que este servicio tendrian un horario de atencion de 8 de la
mafiana a 7 de la noche
(http://www.munihuacho.gob.pe/portal/index.php/noticias/item/3203-nota-prensa-

541); Pero luego se establecio un nuevo horario para el funcionamiento de Lunes a
Viernesde 9a.m.alpm.yde3p.m.a6 p.m.ysabadosde9am.alp.m.,apesar
de tener un horario establecido se evidencia que la caseta se encuentra cerrado los
dias sabados y sobre todo en las tardes desde las 5 p.m., ante la usencia de servicio
de la caseta los visitantes y turista no pueden acceder a la informacion concerniente

a las actividades que se pueden realizar en el distrito.

La calidad del servicio en la caseta de informacion turistica se evidencia en las

siguientes situaciones:
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Visitantes que encuentran cerrada la caseta y no encuentran una informacion de

primer mano y gratuita al llegar a la plaza de armas.

Turistas poco orientados lo cual los lleva a perderse por la ciudad o no encontrar

facilmente el lugar que estan buscando.

Personas que no pueden llevar informacion tangible a su lugar de procedencia,
salvo sea comprada en alguna tienda lo cual podria facilitarse con un folleto

entregado en la caseta.

Turistas obligados a tomar un servicio turistico pues al no encontrar la caseta y no
saber que ruta tomar, van a las agencias de viaje los que ya les genera un gasto

monetario.

En cuanto a la satisfaccion del turista se pueden observar las siguientes evidencias:

Carencia de personal profesional capacitado para orientar a los practicantes, Asi

mismo falta de estos para completar los horarios establecidos.

Escases de presupuesto para la caseta y la subgerencia en general, lo cual no

permite dar un servicio adecuado.
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Carencia de material actualizado (solo en temporadas altas una vez al afio) como

folletos, libros, boletines informativos.

Si bien la caseta de informacién turistica posee un gran potencial, no se le esta
dando la importancia y atencién requerida, pues como deciamos es en muchos
casos el primer contacto con el turista y la imagen que este se lleve de la ciudad, si
no tomamos la medidas lamentablemente los turistas no tendran esa informacion y
haran una vista desinformada llevandose experiencias poco gratas lo que puede
provocar que no solo no nos vuelva a visitar sino que cuente esa experiencia y eso

poco a poco nos reste popularidad como destino turistico.
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1.2FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema General

¢Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista en la
caseta de informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura —

Huacho, afio 2018?

1.2.2 Problemas especificos

o ;Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del turista en la caseta de
informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho,
afo 2018?

o ;Existe relacion entre competencia y la satisfaccion del turista en la caseta
de informacién turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura —
Huacho, afio 2018?

o ;Existe relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del turista
en la caseta de informacion turistica de la Municipalidad Provincial de
Huaura — Huacho, afio 2018?

o ;Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del turista en la caseta de
informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho,

afio 20187

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General
Analizar como la calidad de servicio influye en la satisfaccion del turista en la

caseta de informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura —
Huacho, afio 2018.
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1.3.2 Objetivo especifico

e [dentificar como la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del turista en
la caseta de informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura
— Huacho, afio 2018.

¢ Analizar como la competencia se relaciona con la satisfaccion del turista en
la caseta de informacidn turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura
— Huacho, afio 2018.

e Determinar como la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion
del turista en la caseta de informacion turistica de la Municipalidad
Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018.

e Determinar como la empatia se relaciona con la satisfaccion del turista en la
caseta de informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura —

Huacho, afio 2018.

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Frente a esta problematica brevemente descrita, se hace necesario llevar a cabo esta

investigacion, por ese motivo me intereso en poder hacer este trabajo de

investigacion, viendo la problematica, de lo que se trata es de mejorar la calidad de

servicio en la caseta de informacion para que los turistas se vayan satisfechos luego

de su visita a la localidad. Sera en cuatro aspectos:

e Econdmica: Porque al tener mas turistas satisfechos con una buena calidad de
servicio se generan mas ganancias econémicas para la municipalidad, ciudad y

hasta para la provincia.
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e Social: Permite conocer y dar a conocer a nuestra region.
e Ambiental: Para generar conciencia e incrementar planes que ayudan al cuidado
del medio ambiente.

e Aporte tedrico: Con esta investigacion se aportara nuevo contenido para futuras

investigaciones.

1.5 DELIMITACION DEL ESTUDIO

Delimitacion espacial: La caseta de informacion turistica de la Municipalidad

Provincial de Huaura, ubicada en la plaza de armas de la ciudad de Huacho.

e Delimitacion temporal: El trabajo de investigacion tuvo un periodo de duracion
de 5 meses, desde el mes de diciembre del 2018 hasta el mes de abril del 2019.

e Delimitacion Social: Las técnicas utilizadas para la investigacion fueron, la
encuesta aplicada a los turistas que llegaron a la caseta de informacion turistica
de la Municipalidad Provincial de Huaura- Huacho.

e Delimitacion conceptual: La investigacion se limitd conceptualmente a las

variables de Calidad de servicio y Satisfaccion del turista, y las dimensiones

propuestas a base de los autores citados en esta investigacion. Asimismo, la

encuesta aplicada fue del modelo Likert.

1.6 VIABILIDAD DEL ESTUDIO

Para poder desarrollar esta investigacion previamente se realizé las indagaciones de
la viabilidad de este estudio, el cual nos permitié saber si es que ibamos a poder

desarrollarlo de la mejor manera con la informacion de primera mano para que asi

18



pueda reflejarse la autenticidad del mismo, para ello contamos con informacion
confiable, veras y actual gracias al permiso y apoyo del personal de la
municipalidad como del sub gerente a cargo, técnico, colaboradores de la caseta, asi
mismo se contd con los medios de informacidn fisicos y virtuales que ayudaron a la
realizacion de este trabajo. De igual manera, se contd con los recursos econémicos

y humanos para llevarlo a cabo.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Aragon, N., (2016) realizo su tesis titulada “Influencia de los guias de turismo en
la calidad y la sostenibilidad de los destinos turisticos el caso de Barcelona”,
aprobada por la Universidad de Girona, curso 2015-2016 master en direccion y
planificacion del turismo, especialidad: destinos, su objetivo general es: Conocer
qué tipo de relacion e influencia existe entre el servicio de guiado turistico y, la
calidad y sostenibilidad del destino turistico Barcelona. La metodologia que utiliz6
fue: cuantitativa, su enfoque tiende a ser descriptivo. Es flexible y enfrenta la
realidad y la comunidad que es su objeto a estudiar, integrando conceptos de la
investigacion social. Realizd 41 entrevistas a profesionales del turismo que estan
relacionados directa o indirectamente con la actividad de los guias de turismo,
realizadas de manera presencial durante los meses de mayo, junio, Julio y agosto
del 2016, en la ciudad de Barcelona. Las conclusiones: “Las conclusiones finales de
este estudio giran en torno a los tres ejes fundamentales del estudio, los Guias de
Turismo, la calidad y la sostenibilidad en el marco de la ciudad de Barcelona. Por
un lado, los Guias de Turismo que estan intrinsecamente relacionados y ejercen
gran influencia en la calidad y sostenibilidad de los destinos turisticos deben estar
presentes para las instituciones que gestionan el turismo en la ciudad de Barcelona.
En los ultimos planes estratégicos de turismo de Barcelona se esta planteando que
uno de los grandes retos de la ciudad, es el encaje del turismo con la ciudadania. Y

para ello se necesita de una figura de Guia Turistico” (p.88).
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Avila, J., (2017) realizo su tesis titulada “Evaluacion Del Estado Actual De Los
Prestadores De Servicios Turisticos Que Laboran En Bares y Restaurantes En El
Cantodn Isabela y Su Incidencia en la Satisfaccion De Los Turistas”, aprobada por la
Universidad Central Del Ecuador, Sede Galapagos, carrera: Turismo Ecoldgico, su
objetivo general es: Determinar la experiencia y los conocimientos en la atencion al
cliente de los prestadores de servicios turisticos que laboran en bares y restaurantes
en el cantén Isabela y su impacto en la satisfaccion y motivacion turistica. La
metodologia que uso es de enfoque cualitativo, método inductivo, la poblacién son
los operadores de turismo que laboran en bares y restaurantes en el canton Isabela y
la muestra es 20, la técnica que uso fue la encuesta y el instrumento aplicado el
cuestionario. Las conclusiones fueron: “Los resultados de la investigacion
relacionada sobre el nivel de conocimiento de los servidores turisticos en la
atencion al cliente en el Cantdn Isabela determinan que el 90% de los empleados
poseen buen nivel de instruccion y experiencia para atender a los turistas en los
bares y restaurantes. EI 90% de los empleados encuestados indicaron que no
tuvieron problemas para atender a los clientes. Confrontando los resultados
obtenidos con el enunciado del problema, se descarta lo expresado, debido a que

resulta contrario con los resultados obtenidos en la presente investigacion™ (p.45).

Bafio, G., (2016) realizo su tesis titulada: “Evaluacion de la gestion administrativa
de la asociacién nacional ecuatoriana de turismo y automovilismo Aneta, sucursal
Riobamba, y su incidencia en la calidad de servicio, periodo 2015”. Aprobada por
la universidad Nacional De Chimborazo, Vicerrectorado de Posgrado E
Investigacion, el objetivo general es: Disefiar e implementar de un manual de

funciones Asociacion Nacional Ecuatoriana de Turismo y Automovilismo ANETA,
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sucursal Riobamba. La metodologia que uso es de disefio de investigacion no
experimental y correlacional, de tipo mixta es decir cualitativa y cuantitativa, de
método deductivo e inductivo, la técnica es la entrevista de modelo sevqual, el
instrumento es el cuestionario, la poblacion son los clientes de la Asociacion
Nacional Ecuatoriana de Turismo y Automovilismo ANETA en un periodo
determinado de estudio que ascienden a 86. Y la muestra sera toda la poblacion.
Las conclusiones son: “Se ha realizado un analisis situacional de la gestion
administrativa Asociacion Nacional Ecuatoriana de Turismo y Automovilismo
ANETA para conocer su situacion actual, identificando hallazgos importantes en
los diferentes componentes administrativos, como dentro de la planificacion, la
existencia de todos los lineamientos estratégicos, pero también se ha determinado
un descuidado el area administrativa y financiera en relacion a los procesos, al no
tenerlos documentados, en cuanto a la organizacion, aunque posee estructura
organizacional, no se considera la carga de trabajo en relacion a las funciones, en
relacion a la direccion, el liderazgo estd a cargo del director quien posee toda la
autoridad, pero tambien se tiene la practica participativa y por ultimo en el
componente control, los mismos son preventivos, concurrentes y existe

retroalimentacion” (p.68).

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Ballon, S., (2016) realizo su tesis titulada “Evaluacion En La Calidad De Servicio
Y Satisfaccion Del Cliente En Los Hoteles De Dos Y Tres Estrellas De La Ciudad
De Abancay” aprobada por la Universidad Esan, Facultad de Ciencias Econdmicas
y Administrativas, el objetivo general es: Analizar las variables de la calidad de
servicio que influyen en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres
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estrellas de la ciudad de Abancay. La metodologia que empleo fue de investigacion
no experimental, transversal, explicativa de enfoque cuantitativo, la poblacion
objetivo fueron los turistas nacionales y extranjeros a partir de los 21 afios de edad.
Se tuvo una muestra de 431 turistas que fueron encuestados en el mes de junio del
afio 2016 a los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. La técnica
fue la encuesta y el instrumento el cuestionario en la escala de Likert. Se obtuvieron
las siguientes conclusiones: “la variable de “empatia” fue la que mayor influencia
tuvo en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay, después le siguid la “capacidad de respuesta” y finalmente “elementos

tangibles”. (p.87).

Lavado., A, (2016) realizd su tesis titulada “La calidad del servicio en las
Agencias de Viajes y Turismo del Centro Histérico de la Ciudad de Trujillo en el
Turista Nacional” aprobada por la Universidad Privada del Norte, Facultad de
Negocios, Carrera de Administracion y Servicios Turisticos, tuvo como objetivo
general: Analizar la calidad de servicio que brindan las agencias de viajes y turismo
en el centro histdrico de Trujillo para los turistas nacionales. La metodologia fue no
experimental. La técnica empleada es la encuesta, la muestra fue de 148 Turista a
encuestar mediante el método de muestreo probabilistico, su poblacién es finita.
Realiz6 su investigacion bajo el instrumento de SERVQUAL vy la escala de Likert.
Los resultados indican que los turistas no perciben la calidad en una forma
unidimensional sino méas bien juzgan la calidad con base en mdltiples factores
relevantes para el contexto. Las conclusiones: “se ha logrado analizar la calidad de
servicio que brindan las agencias de viajes y turismo en el centro histérico de la

ciudad de Trujillo en los turistas nacionales y, de acuerdo a su percepcion se obtuvo
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un nivel “regular”, es decir que se podria mejorar, para que logren superar las
expectativas de los turistas quedando totalmente satisfechos, lo que les creara a las

agencias clientes fidelizados que regresen por el buen nivel de calidad del servicio”

(p.49).

Alvarez, L.y Vargas, J., (2016) realiza su tesis titulada “Grado de satisfaccion del
turista extranjero por el servicio de la policia de turismo en la ciudad de puno del
afo 2015 aprobada por la Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez”
Facultad de Ciencias Administrativas Escuela Profesional de Administracion en
Turismo, Hoteleria y Gastronomia, el objetivo general es: Describir el grado de
satisfaccidn del turista extranjero por el servicio de la policia de turismo en la
ciudad de Puno del afio 2015. El tipo de su investigacion es descriptivo. El disefio
de su investigacion es correlacional, la poblacion de referencia seran 1000 turistas
extranjeros quienes alcanzaron hacer una consulta o denuncia ya sea en el centro
policial, la muestra es de 95, la técnica es la entrevista y el instrumento es la
encuesta. Las conclusiones: “Primera: Concluimos que el grado de satisfaccion de
los turistas extranjeros por el servicio de los policias de turismo en la ciudad de
Puno es deficiente de acuerdo a la prueba Chi cuadrada, puesto que el valor del
nivel de significancia es menor que 0.05; el mismo que demuestra que el resultado
obtenido es altamente significativo, donde se ratifica que el grado de satisfaccion de

los turistas extranjeros efectivamente es deficiente.” (p.72).

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Calidad de Servicio
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2.2.1.1 Definicién de Calidad de servicio

Davila Colunga Carlos y Saldinerna Gomez Arturo., (1994) indican en
Los costos de Calidad, (pg. 31). que “la calidad es cumplir con los
requerimientos. Cumplir con los requerimientos negociados, a un costo que
representa valor para el cliente”. También manifiestan que “En el proceso
productivo, en la prestacion de servicios y la compra-venta de bienes y
servicios, los requerimientos son los indicadores para conocer si se cumple o
no con la calidad” y que “Un cliente con sus necesidades y expectativas

cubiertas es un cliente satisfecho”.

Los autores sefialan que el concepto de calidad es efectuar lo requerido por
los clientes y posee un costo, nos indican que el proceso productivo en la
rama de prestacion de servicios es algo que nos ayudara a poder demostrar si
es que se esta cumpliendo con la calidad requerida o no, y si estas son
alcanzadas de manera positiva se obtendra como resultado un cliente

satisfecho.

Juran Joseph M. y Godfrey Blanton., (1951) sefialan en Juran’s Quality
Handbook, (pg. 977.) sobre calidad que “Medir desde la perspectiva del
cliente qué es lo piensan que es importante. El control de la calidad del
servicio depende de la medicion del rendimiento en términos de las
caracteristicas eso le importa al cliente, principalmente a los clientes externos,

pero también a los clientes internos. El tiempo para desarrollar medidas y
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niveles de rendimiento que satisfagan las necesidades del cliente es durante el
disefio del producto. Para productos existentes que ya se han desarrollado y se
estan entregando hoy en dia, las medidas de desempefio que existen se basan
con demasiada frecuencia en las necesidades de los clientes internos.
Desarrollar medidas de desempefio orientadas al cliente para asegurar
productos es una tarea que requiere ayuda de puestos de escucha, lo mas util

es el proceso de encuesta de satisfaccion del cliente”.

En este libro los autores nos sefialan que la calidad debe ser medida desde el
pensamiento del cliente le dan una gran importancia a este, también nos dicen
que al cliente lo que le importa es el rendimiento y que el tiempo para dar
estas pautas es en el disefio del producto, y otra cosa que nos mencionan es
que en productos que ya se encuentran en el mercado su base principal son las

necesidades de los clientes, y usan la encuesta.

Mc Intosh., (1999) En su libro Turismo: Planeacion, Administracion Y
Perspectivas indica que “Mientras mas alta o buena sea la calidad del servicio
que se brinda en un destino, aunque la relacién entre la calidad de servicio y
la demanda sea lo suficientemente directa, surge la dificultad en la
interpretacion y evaluacién de la calidad. Calidad para un turista, no lo es
forzosamente para otro. El turista debe seleccionar un destino en base a la
calidad de servicios que recibe. Por lo tanto, una zona de destino debe

proyecta una imagen fiel” (pag. 119).
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Lo que quiere decir es que si bien la relacin entre calidad y satisfaccion es
directa y significativa lo que en realidad hara que el cliente perciba eso seré
CoOmo se proyecta este su imagen, que se debe proyectar una imagen fiel de lo

que se dara en el servicio o producto.

2.2.2 Satisfaccion del turista

2.2.2.1 Definicidn de Satisfaccién del turista

Denove Chris y Power James., (2006) indican en su libro Satisfaction que
“..existe una relacion directamente proporcional entre unos clientes

descontentos y el valor de las acciones.”

También sefialan un punto muy cierto que “Aunque hoy en dia la mayoria de
las empresas proclama que la satisfaccion y el servicio al cliente se
encuentran entre sus prioridades, la realidad a la que se enfrenta este ultimo
(en forma de promesas incumplidas, contestadores automaticos, largas colas
de espera, etc.) confirma mas bien lo contrario. Ello suele deberse a que, para
muchas de esas empresas, el vinculo entre unos niveles altos de satisfaccion
del consumidor y los beneficios generales permanece poco claro. Como
resultado y, a pesar de sus declaraciones, la mayoria de las empresas no se
compromete en firme con sus clientes. Este lamentable descuido acarrea unas
pérdidas econdmicas considerables, ya que existe una relacién directamente

proporcional entre unos clientes descontentos y el valor de las acciones”.
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Estos autores nos proponen una conexion directa entre los clientes que se van
descontentos luego de tomar un servicio o producto y las acciones de quien
presta este servicio, y resultan un problema de doble moral presentada en el
mercado hoy en dia, pues dicen que las acciones de poner al cliente en primer

lugar no se ven reflejadas en los actos lo cual genera déficit econémico.

Kotler y Keller., (2006) sefialan en su libro Direccién de Marketing que la
satisfaccion es “una sensacion de placer o de decepcion que resulta de
comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura
de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las

expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado” (p.144).

Kotlher y Keller indican que la satisfaccion es una sensacion de dos extremos
pues bien puede ser de manera positiva (placer) o negativa (decepcion) que le
provoca al adquirir un producto o con una experiencia, teniendo ya
expectativas antes de comprarlo, y segun eso se puede detectar clientes

satisfechos e insatisfechos.

Hoffman y Bateson., (2012) en su libro Marketing de Servicios sostienen
que la definicién mas comun de satisfaccion del cliente es “aquella en que se

comparan las expectativas del cliente con sus percepciones respecto del
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contacto real del servicio, en pocas palabras, si las percepciones de un cliente
satisfacen sus expectativas, se dice que el cliente esta satisfecho y si es todo
lo contrario el cliente esté insatisfecho. No se puede exagerar la importancia
de la satisfaccion del cliente, sin clientes, la empresa de servicios no tiene

motivos para existir”.

Los autores hablan sobre una definiciébn de satisfaccion basada en
expectativas que el cliente tiene desde antes de comprar un producto o
servicio, y las ponen como base para calificar a este si se cumplen estas pues
ellos daran que el servicio era bueno y quedara satisfecho y dicen que no se

exagera al ponerla como prioridad.

2.3 DEFINICIONES CONCEPTUALES

a) Calidad

Conjunto de cualidades generalmente de particularidad elevada o de
superioridad creacion, fabricacion o procedencia que se le atribuye a un
producto o servicio que va a influir en la decision de compra del cliente, pues a
mejor sea el producto o servicio se optard por el y asi no solo satisfacer sus

necesidades, sino que las superara.

b) Servicio

Disposicion de una persona para realizar el trabajo de otra, ya sea para aliviar su

trabajo o para satisfacer alguna necesidad que se le presente, existen muchos
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tipos de servicios y también podriamos decir que el conjunto de acciones para

satisfacer a otra persona.

c) Empatia

Consiste en algo mas que la cortesia, es ponerse en el lugar de la persona que
tomara el servicio o comprara el producto para poder satisfacer sus expectativas.
Es no conformarse con solo vender algo sino un compromiso con la persona a la

que venderemos el servicio o producto.

d) Competencia

Es la capacidad que tiene para desarrollar o resolver alguna situacion que se

presente, con capacidad, habilidad y hacerlo de la mejor manera.

e) Capacidad de respuesta:

Es saber responder a las dudas que tengas los clientes para asi poder brindar un
buen servicio lo cual le permitira a este que su necesidad requerida sea cubierta

y se obtenga un cliente satisfecho.

f) Fiabilidad:

Es la estabilidad o consistencia en cuanto a la realizacién de un proceso de
medicidn, pues en casos de atencion estas pueden variar, pero la fiabilidad hace
que el consumidor sienta que le atenderan con veracidad y buscando su

satisfaccion dandole un servicio o producto de calidad.

g) Niveles de satisfaccion

Son las diferentes calificaciones que puede tener un servicio pues puede ser

positivo o negativo dependiendo de como se haya realizado este.

30



h) Satisfaccién

Es haber cubierto la necesidad del consumidor ya sea de un servicio o de la
compra de un producto y lo que le produce a este es a lo que Ilamamos
satisfaccion una sensacion de bienestar pero que puede también ser manera

negativa en algunos casos.

i) Insatisfaccion
Es lola manera negativa de satisfaccion, se refiere a no cumplir con la necesidad
del cliente, producida por diversos factores que llevan a que su experiencia o
producto no cumpla con lo esperado.

j) Turista
Es la persona que sale de su zona de confort o estancia y se traslada a otro lugar
por diversos motivos, ya sea de recreacion, descanso o paseo. Es muy variable
no se tiene un perfil definitivo del turista pues cada uno busca diferentes cosas y
poseen distintas necesidades que satisfacer.

k) Cliente
Es la persona quien usa los servicios o adquiere los productos brindados por un
tercero, y buscan productos que se adapten a sus necesidades que también son
muy variables y no hay una generalidad pues algunos buscan cualidades distintas
en productos y servicios.

I) Rendimiento percibido:

Es la calificacion que le da el cliente al servicio luego de haberse realizado este,
0 sea es el resultado obtenido en cuanto a satisfaccion e igual puede ser negativo
0 positivo.
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m)Expectativa

Es lo que uno espera como resultado de algin procedimiento o de algun
producto, y mayormente se esperan resultados positivos de estos, que no solo

cubran la necesidad, sino que la superen.

2.4 FORMULACION DE LA HIPOTESIS

2.4.1 Hipotesis General

La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta
de informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho,

afo 2018.

2.4.2 Hipdtesis especificos

e La fiabilidad si se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de
informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho,
afo 2018.

e La competencia si se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de
informacion turistica d se relaciona con e la Municipalidad Provincial de
Huaura — Huacho, afio 2018.

e La capacidad de respuesta si se relaciona con la satisfaccion del turista en la
caseta de informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura —

Huacho, afio 2018.
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eLa empatia si se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de
informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho,

afo 2018.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 DISENO METODOLOGICO

3.1.1 Tipo de la Investigacion

Es de tipo basica porque tiene como propoésito la obtencion y recopilacién de
informacion para ir construyendo una base de conocimiento que se va
agregando a la informacién previa existente, lo cual comprobaremos en este

trabajo.

3.1.2 Nivel de la Investigacién

De nivel descriptivo pues se basa en describir, registrar, analizar e interpretar
la naturaleza actual, segun Tamayo (2013). Explicativo, porque como
manifiesta (Hernandez et al., 2006, p.108) “su interés se centra en explicar
por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se
relacionan dos o mas variables”. Correlacional pues “tiene como propdsito
conocer la relacién que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o

variables en un contexto en particular” (Hernandez et al., 2006, p.105).

3.1.3 Disefio de la investigacion

No experimental, Sostiene, Herndndez (2010), “es de disefio no experimental
porque la variable no se ha manipulado y solo se observaron los fenémenos
en su ambiente natural para luego ser analizados. De corte transversal ya que,

solo se recopil6 datos de un solo momento y tiempo Gnico” (p. 165).
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3.1.4 Enfoque de la investigacién

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, Segin Herndndez
Sampiere (2014), sostiene que el enfoque cuantitativo es: “Es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir
pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna
fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye
un marco o una perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipotesis y
determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las
variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas
utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones

respecto de la o las hipotesis™. (p.4)

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 Poblacion

La poblacion a estudiar seran turistas (visitantes) a la ciudad de Huacho que
lleguen a la caseta de informacion turistica de la municipalidad provincial de
Huaura - Huacho, afio 2018.

La poblacién a estudiar sera 50,000 segun (turismo, semana santa 2018).
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3.2.2 Muestra

En este trabajo de investigacion se aplicara la formula de poblacion finita pata

hallar la muestra necesaria.

B Z°XpXqXN B
CE2(N-1)+Z2xpxq

n

Donde:
n = Representa el tamarfio de la muestra que obtendremos.

p Y g = Representan la probabilidad de la poblacion de estar (p) o no (q)
incluidas en la muestra. Cuando no se conoce la probabilidad por estudios

estadisticos, se asume que p y q tienen el valor de 0,5 cada uno.

Z = Representa las unidades de desviacion estandar que, en la curva normal,
definen una probabilidad en error = 0.05, lo que equivale a un intervalo de
confianza del 95% en la estimacion de la muestra, por lo tanto, el valor Z=

1.96.

N = EI total de la poblacion. (50,000 turistas segun turismo, semana santa

2018).

EE = Representa el error estdndar de la estimacion, de acuerdo a la doctrina

se ha tomado 0.05.

N = 1.96%x0.05%0.05X50000
~0.052(50000—1)+1.962X0.5X0.5

= 381,08

Aproximando nos queda una muestra de 381 visitantes.
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3.3 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES

Tabla N° 1: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES

Variables

Dimensiones

Indicadores

Calidad de
servicio

Fiabilidad

Interés por resolver
problemas

Realizan buen servicio la
primera vez

Competencia

Poseer las habilidades y
conocimientos

Capacidad de los directivos.

Tiempo indicado

Capacidad de
respuesta e Solucion de dudas/problemas
con rapidez
e Amabilidad
Empatia

Preocupacion por los clientes

Satisfaccion
del turista

Expectativa del

Experiencias

servicio o Lideres de opinion
Rendimiento e Valor percibido

percibido e Nivel de impacto
Niveles de e Satisfaccion

satisfaccion

Insatisfaccion

Confianza

Recomendacion el servicio

Retorno
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

3.4.1 Técnicas a emplear

En primer lugar, la observacion, pues se evaluard el escenario para poder
desarrollar la investigacion.
La presente investigacion emplea la técnica de la encuesta, cuyos

instrumentos a utilizar sera el cuestionario.

3.4.2 Descripcion de los instrumentos

Se utilizara el cuestionario en la presente investigacion, el cual contiene una
serie de 16 preguntas con el fin de obtener informacién.

El instrumento se aplicara a los turistas que llegan a la caseta de informacion
turistica de la municipalidad provincial de Huaura, ubicada en la plaza de
armas de Huacho, el cual medird ambas variables que son “Calidad de

servicio” y “Satisfaccion del turista”. Se utilizara la escala de Likert.

3.5 TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE LA
INFORMACION

Para el procesamiento de la informacidn se usara el SPSS version N° 22,
Los resultados seran presentados en tablas y graficos de barra con su respectiva

interpretacion de cada una.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 PRESENTACION DE CUADROS, GRAFICOS E
INTERPRETACIONES

Luego de haber desarrollado el estudio sobre la situacion planteada culminamos
con la presentacion de resultados que fueron producto del analisis de la
informacion, antecedentes y diversas fuentes a las que se pudo acceder como parte
del proceso exploratorio a los turistas que llegaron a nuestra ciudad especificamente
a la caseta de informacion turistica, ellos coinciden que en relacién con la calidad
de servicio y la satisfaccién del turista hay un vinculo directo pues de ella depende
su percepcidn final del servicio como coincide en el presente caso, tal cual como lo
mostraremos a continuacion en nuestras conclusiones luego de haber realizado el
analisis de resultados a cada pregunta y respuesta agrupandolas por variables y
dimensiones que se formuld a los turistas que visitaron la caseta y colaboraron con
esta investigacion, por ello cada uno de estos resultados han sido interpretadas y
mostradas en tablas que nos permitieron tener nuestros resultados de manera
porcentual, y a su vez graficos de barras por los cuales presentaremos resultados
estadisticamente y graficamente, interpretandolos en tres niveles mediante un
meétodo estadisticos como la calidad se relaciona con la satisfaccion a base del autor
Stanone, del cual obtuvimos rangos para procesar nuestros resultados que fueron:
bueno, regular y deficiente; el resultado de esta investigacion ha sido realizado a

funcion de cada una de las respuestas a las incognitas planteadas.
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4.1.1.

Resultados por variables y dimensiones

Tabla N°2: CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
BUENO 314 82,4 82,4 82,4
DEFICIENTE 9 2,4 2,4 84,8
Valido
REGULAR 58 15,2 15,2 100,0
Total 381 100,0 100,0

Elaboracion: Propia SPSS

GRAFICA N° 01: CALIDAD DE SERVICIO
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Respecto a la calidad de servicio los visitantes nos respondieron que en la
caseta un 82,4% consideran que es buena la calidad brindada en su visita, luego
un 15,2% califico como regular la atencion en la caseta, y finalmente un 2,4%

que es deficiente.
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Porcentaje

TABLA N° 03: SATISFACCION DEL TURISTA

SATISFACCIONDELTURISTA
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
BUENO 154 40,4 40,4 40,4
Vélido REGULAR 227 59,6 59,6 100,0
Total 381 100,0 100,0

Elaboracion: Propia SPSS

GRAFICA N° 02: SATISFACCION DEL TURISTA
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Sobre la satisfaccion de los turistas que llegaron a la caseta se obtuvo que un
59,9% evalua al servicio en relacion con su satisfaccion como regular y un 40,4

como bueno.
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TABLA N° 04: FIABILIDAD

FIABILIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
BUENO 332 87,1 87,1 87,1
Véalido REGULAR 49 12,9 12,9 100,0
Total 381 100,0 100,0

Elaboracién: Propia SPSS

GRAFICA N° 03: FIABILIDAD
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De acuerdo a la dimension fiabilidad se obtuvo que un 87,1% de visitantes
luego del servicio considera como bueno lo relacionado a la fiabilidad y un

12,9% lo considera regular.
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Porcentaje

TABLA N° 05: COMPETENCIA

COMPETENCIA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
BUENO 202 53,0 53,0 53,0
DEFICIENTE 9 2,4 2,4 55,4
Valido
REGULAR 170 44,6 44,6 100,0
Total 381 100,0 100,0

Elaboracion: Propia SPSS
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De acuerdo a la competencia y su relacion con la satisfaccion se puede
evidenciar que un 53% de turistas que visitaron la caseta considera bueno el

servicio, un 44,6 regular y en tercer lugar un 2,4 como deficiente.
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TABLA N° 06: CAPACIDAD DE RESPUESTA

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
BUENO 305 80,1 80,1 80,1
DEFICIENTE 9 2,4 2,4 82,4
Vélido
REGULAR 67 17,6 17,6 100,0
Total 381 100,0 100,0

Elaboracion: Propia SPSS
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En lo relacionado a la capacidad de respuesta y la satisfaccion los encuestados
nos dijeron que un 80,1% lo considera bueno, un 17,6 regular y un 24

deficiente.

44




TABLA N° 07: EMPATIA

EMPATIA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
BUENO 305 80,1 80,1 80,1
DEFICIENTE 9 2,4 2,4 82,4
Vélido
REGULAR 67 17,6 17,6 100,0
Total 381 100,0 100,0

Elaboracion: Propia SPSS
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De acuerdo a la relacion de la empatia con la satisfaccion se obtuvo que los
turistas consideran el servicio como bueno en un 80,1, como regular un 17,6 y

finalmente deficiente un 2,4%.
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TABLA N° 08: EXPECTATIVA DEL SERVICIO

EXPECTATIVA DEL SERVICIO
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
BUENO 165 433 433 433
... DEFICIENTE 18 47 4,7 48,0
Vélido
REGULAR 198 52,0 52,0 100,0
Total 381 100,0 100,0

Elaboracion: Propia SPSS
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En lo referente a la expectativa del servicio las personas que visitaron la caseta
nos manifestaron a través de sus respuestas que un 52% considera de forma
regular la expectativa previa en relacion con su satisfaccion, un 43,3% la

considera buena y por ultimos regular un 4,7%.
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TABLA N° 09: RENDIMIENTO PERCIBIDO

RENDIMIENTO PERCIBIDO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 268 70,3 70,3 70,3
DEFICIENTE 18 4,7 4,7 75,1
REGULAR 95 24,9 24,9 100,0
Total 381 100,0 100,0

Elaboracién: Propia SPSS
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En relacion del rendimiento percibido un 70,3% de personas que respondieron
nuestro instrumento dijo que lo consideraba bueno, un 24,9 como regular y un

47 deficiente.
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TABLA N° 10: NIVELES DE SATISFACCION

NIVELES DE SATISFACCION

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 381 100,0 100,0 100,0

Elaboracion: Propia SPSS
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Sobre su nivel de satisfaccion un 100% de los encuestados califico de manera

regular el servicio brindado.
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TABLA N° 11: CONFIANZA

CONFIANZA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido BUENO 333 87,4 87,4 87,4
DEFICIENTE 4 1,0 1,0 88,5
REGULAR 44 11,5 11,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Elaboracion: Propia SPSS
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En lo relacionado con la confianza con la satisfaccion, podemos observar en
nuestros resultados obtenidos que un 87,4% de los encuestados considera bueno

el servicio, un 11,5% regular y un 1% deficiente.
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4.2. PRUEBA DE NORMALIDAD DE KOLMOGOROW - SMIRNOW

Tabla 12: Resultados de la prueba de bondad de ajuste Kolmogorow — Smirnow

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE SERVICIO 205 381 ,000 893 381 ,000
SATISFACCIONDELTURISTA 151 381 ,000 ,962 381 ,000
FIABILIDAD 254 381 ,000 840 381 ,000
COMPETENCIA 217 381 ,000 ,900 381 ,000
CAPACIDAD DE RESPUESTA 254 381 ,000 856 381 ,000
EMPATIA 247 381 ,000 857 381 ,000
EXPECTATIVA DEL SERVICIO ,188 381 ,000 ,906 381 ,000
RENDIMIENTO PERCIBIDO 241 381 ,000 863 381 ,000
NIVELES DE SATISFACCION 378 381 ,000 ,707 381 ,000
CONFIANZA 406 381 ,000 651 381 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors

La tabla 12 presenta los resultados de la prueba de bondad de ajuste de
Kolmogorow - Smirnow. Se observa que las variables no se aproximan a una
distribucion normal (p<0.05). En este caso debido a que se determinaran
correlaciones entre variables y dimensiones, la prueba estadistica a usarse debera

ser no parameétrica: Prueba de Rho de Spearman.

50



4.3 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS GENERAL

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de
informacién turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio
2018.

H,: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de
informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio

2018.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:
Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la H.
Si el valor de p<0.05 se acepta H;.

Aplicamos SPSS v23:

TABLA N°13: Correlacién de Rho de Spearman

Correlaciones

SATISFACCION  CALIDAD DE

DELTURISTA SERVICIO
SATISFACCION  Coeficiente de correlacion 1,000 842"
DELTURISTA Sig. (bilateral) . ,000
N 381 381

Rho de Spearman "
CALIDAD DE Coeficiente de correlacién 842 1,000

SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente. Elaboracion propia SPSS
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INTERPRETACION

Como se observa en tabla 13 la significancia asintdtica 0,000 es menor que el nivel
de significacion 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna
(hipotesis del investigador). Es decir, existe relacién entre la calidad de servicio con
la satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica de la Municipalidad
Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Ademas, la correlacion de Rho de
Spearman es 0.842, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es

positiva y alta.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ho: La fiabilidad no se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de
informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio
2018.

H.: La fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de informacién

turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la H.
Si el valor de p<0.05 se acepta H;.

Aplicamos SPSS v23:

TABLA N°14: Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del turista.

Correlaciones

SATISFACCION
DELTURISTA  FIABILIDAD

*k

SATISFACCIOND Coeficiente de correlacion 1,000 ,692
ELTURISTA Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 381 381
Spearman  gagiLibAD Coeficiente de correlacién 692" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS
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INTERPRETACION

Como se observa en tabla 14 la significancia asintética 0,000 es menor que el nivel
de significacion 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna
(hipdtesis del investigador). Es decir, Existe relacion entre La fiabilidad con la
satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica de la Municipalidad
Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Ademas, la correlacion de Rho de
Spearman es 0.692, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es

positiva y moderada.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ho: La competencia no se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de
informacion turistica d se relaciona con e la Municipalidad Provincial de Huaura —
Huacho, afio 2018.

H;: La competencia se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de
informacion turistica d se relaciona con e la Municipalidad Provincial de Huaura —

Huacho, afio 2018.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:
Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la H.
Si el valor de p<0.05 se acepta H;.

Aplicamos SPSS v23:

TABLA N°15: Correlacion entre la competencia y la satisfaccion del turista.

Correlaciones

SATISFACCION
DELTURISTA  COMPETENCIA

*k

SATISFACCION  Coeficiente de correlacion 1,000 ,836
DELTURISTA Sig. (bilateral) . ,000
N 381 381
Rho de Spearman N
COMPETENCIA  Coeficiente de correlacion ,836 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS
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INTERPRETACION

Como se observa en tabla 15 la significancia asintdtica 0,000 es menor que el nivel
de significacion 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna
(hipotesis del investigador). Es decir, Existe relacion entre la competencia con la
satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica d se relaciona con e la
Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Ademas, la correlacién
de Rho de Spearman es 0.836, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion

es directa y alta.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta
de informacidn turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio
2018.

H;: La capacidad de respuesta si se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta
de informacidn turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio

2018.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:
Si la significancia asintética (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta H;.

Aplicamos SPSS v23:

TABLA N°16: Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

turista.

Correlaciones

SATISFACCION CAPACIDAD DE
DELTURISTA RESPUESTA

*k

SATISFACCION  Coeficiente de correlacion 1,000 ,822
DELTURISTA  sig. (bilateral) . ,000
N 381 381
Rho de Spearman "
CAPACIDAD DE Coeficiente de correlacién ,822 1,000
RESPUESTA Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS
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INTERPRETACION

Como se observa en tabla 16 la significancia asintética 0,000 es menor que el nivel
de significacion 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna
(hipotesis del investigador). Es decir, Existe relacidn la capacidad de respuesta con
la satisfaccion del turista en la caseta de informacién turistica de la Municipalidad
Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Ademas, la correlacion de Rho de
Spearman es 0.822, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es directa

y alta.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Ho: La empatia no se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de
informacion turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio
2018.

H;: La empatia si se relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de informacion

turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:
Si la significancia asintdtica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta H;.

Aplicamos SPSS v23:

TABLA N°17: Correlacion entre la empatia y la satisfaccion del turista.

Correlaciones

SATISFACCION
DELTURISTA  EMPATIA

*k

SATISFACCION Coeficiente de correlacién 1,000 ,816
DELTURISTA  gjg. (bilateral) . ,000
N 381 381
Rho de Spearman -
EMPATIA Coeficiente de correlacion ,816 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS
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INTERPRETACION

Como se observa en tabla 17 la significancia asintética 0,000 es menor que el nivel
de significacion 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna
(hipotesis del investigador). Es decir, Existe relacion entre la empatia con la
satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica de la Municipalidad
Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018.. Ademas, la correlacion de Rho de
Spearman es 0.816, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es

positiva y moderada.
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CAPITLO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

5.1 DISCUSION

Luego de realizar la recopilacion y posterior revision a varios autores, entre ellos de
tipos nacionales e internacionales, podemos observar que coinciden en que la calidad
de un servicio brindado en ya sea mediante una experiencia o producto si se relaciona
con la satisfaccion del turista, por lo que consideramos que es un &mbito en el cual no
debemos dejar de lado, pues una mala calidad del servicio solo generaria
posteriormente turistas insatisfechos que visitan nuestra ciudad, lo que a la larga nos
posicionaria como un destino no recomendado, pues sabemos que no hay mejor
publicidad o recomendacion que la de una experiencia ya vivida. Ademas, para tener
una base sustentada la correlacion de Rho de Spearman es 0.842, de acuerdo a la
escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta.

e Obtenidos los resultados de esta investigacion podemos decir que existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista en la caseta de informacion
turistica de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Esto
concuerda con lo investigado por Ballon (2016), en su tesis “Evaluacion en la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas
de la ciudad de Abancay”. Logro evaluar que: la "capacidad de respuesta" influye
en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay. Como resultado obtuvo que “la variable de “empatia” fue la que mayor
influencia tuvo en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de
la ciudad de Abancay, después le siguid la “capacidad de respuesta” y finalmente

“elementos tangibles”.
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e En lo referente a la hipotesis especifica se establece una relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica de la
Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Este resultado tiene
compatibilidad con lo estudiado por Lavado (2016), en su tesis “La calidad del
servicio en las Agencias de Viajes y Turismo del Centro Historico de la Ciudad de
Trujillo en el Turista Nacional”. Ella logro demostrar que la mayoria (64,9 %) de
los turistas nacionales estan regularmente conformes con la fiabilidad de las
agencias de viajes y turismo en el centro histérico de Trujillo. Como resultado
obtuvo que se ha logrado analizar la calidad de servicio que brindan las agencias
de viajes y turismo en el centro historico de la ciudad de Trujillo en los turistas
nacionales y, de acuerdo a su percepcion se obtuvo un nivel “regular”, es decir
que se podria mejorar, para que logren superar las expectativas de los turistas
quedando totalmente satisfechos, lo que les creara a las agencias clientes
fidelizados que regresen por el buen nivel de calidad del servicio.

e En esta investigacion también podemos establecer que existe relacion entra la
competencia y la satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica de la
Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Esto guarda relacion
con lo propuesto por Aragon (2016), en su tesis titulada “Influencia de los guias
de turismo en la calidad y la sostenibilidad de los destinos turisticos el caso de
Barcelona”. Quien logro demostrar el aspecto positivo que mas se repite entre los
profesionales entrevistados es la posibilidad del ejercicio de la profesion por
personas muy bien preparadas y formadas al respecto que ahora no pueden
acceder a la habilitacion, puesto que la Generalitat no convoca mas pruebas, y que
con la desregulacion podrian ejercer y aumentar la competencia entre los

profesionales. Teniendo como conclusién que, a mayor competencia entre
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profesionales, mayor posibilidad de que estos profesionales se enmarquen en un
servicio de calidad que les distinga de la competencia. Aunque el aumento de
competencia también tiene aspectos negativos que pueden afectar a la calidad del
destino como se vera mas adelante.

En nuestra investigacion comprobamos que existe relacion entre Capacidad de
respuesta y la satisfaccion del turista en la caseta de informacién turistica de la
Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Esto coincide con lo
planteado por Bafio (2016), en su tesis titulada “Evaluacion de la gestion
administrativa de la asociacion nacional ecuatoriana de turismo y automovilismo
Aneta, sucursal Riobamba, y su incidencia en la calidad de servicio, periodo
2015”. En su estudio pudo demostrar que en relacion a la capacidad de respuesta
se puede apreciar que existen grandes expectativas de cumplimiento, de igual
manera los criterios de esta variable estdn relacionados a procesos
administrativos, por lo que su gestion repercutird directamente en la capacidad de
respuesta del personal. Como conclusién obtuvo por otro lado en lo que respecta a
capacidad de respuesta, las percepciones no superan a las expectativas por lo que
existen oportunidades de mejora y es necesario la utilizacién de una estrategia que

permita corregir los criterios de cada una.
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5.2 CONCLUSIONES

a) Luego de las indagaciones previas y posteriormente a la obtencion de datos
podemos concluir que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del
turista del turista que visita a caseta de informacion turistica de la municipalidad
provincial de Huaura - Huacho. Ademas, para tener una base sustentada la
correlacion de Rho de Spearman es 0.842, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha
correlacion es positiva y alta.

b) Los antecedentes y el analisis de datos nos dicen que la fiabilidad se relaciona con
la satisfaccion del turista en la caseta de informacién turistica de la Municipalidad
Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Ademas, para tener una base sustentada
la correlacién de Rho de Spearman es 0.692, de acuerdo a la escala de Bisquerra
dicha correlacion es positiva y alta.

c) Los antecedentes y el analisis de datos nos dicen que la competencia se relaciona
con la satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica de la
Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Ademas, para tener una
base sustentada la correlacion de Rho de Spearman es 0.836, de acuerdo a la escala
de Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta.

d) Los antecedentes y el analisis de datos nos dicen que la capacidad de respuesta se
relaciona con la satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica de la
Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Ademas, para tener una
base sustentada la correlacion de Rho de Spearman es 0.822, de acuerdo a la escala
de Bisquerra dicha correlacién es positiva y alta.

e) Los antecedentes y el analisis de datos nos dicen que la empatia se relaciona con la

satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica de la Municipalidad
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Provincial de Huaura — Huacho, afio 2018. Ademas, para tener una base sustentada
la correlacién de Rho de Spearman es 0.816, de acuerdo a la escala de Bisquerra
dicha correlacion es positiva y alta.

f) En conclusion, podemos decir que la calidad de servicio y la satisfaccion del turista

guardan una amplia relacién y afectan directamente al turista.
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5.3 RECOMENDACIONES

En base a la investigacién realizada, los antecedentes y resultados de este trabajo, dejo

como recomendacion a quien sea pertinente para una mejora y constante crecimiento

de la caseta de informacion turistica:

a)

b)

d)

Propondria a la municipalidad designar mayor presupuesto a la sub gerencia para
que esta pueda realizar algunos cambios como por ejemplo contratar a una persona
que ya sea profesional podria ser un licenciado en turismo o en marketing para que
se encargue de la supervision y tenga una presencia estable en la caseta y asi poder
solucionar y tomar decisiones a problemas o inconvenientes que dia a dia pueda
presentarse

También con este presupuesto poder imprimir contantemente boletines actualizados
que sean entregados a los turistas y les sirva como guia mientras visitan nuestra
ciudad y a su vez se lleven ese recuerdo como informacion tangible.

Incentivar a alumnos de la UNJFSC vy otras universidades o institutos de la
localidad a que atiendan esta caseta, se lleve una coordinacion articulada entre la
universidad y la municipalidad para que estos practicantes reciban un incentivo o
reconocimiento de sus pasajes y sobre todo gestionar los horarios de estos mismos
para que se vean perjudicados en las clases.

Por otro lado, se podrian elaborar planes como el plan de calidad, plan de mejora
continua, asi como también un manual de atencion donde se expliquen a detalle los
protocolos a seguir ante la llegada de un turista, pero no solo ese sino también
protocolos de seguridad y de percepcion.

Ademas, se podria la venta y obsequio de artesania, merchandising lo cual se lleve

como recuerdo el turista que llega a la caseta.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES D'MEE'\éS'ON METODOLOGIA
¢Existe relacién entre la calidad . , . . . |La calidad de servicio se
o . ., Analizar como la calidad de servicio . . ..
de servicio y la satisfaccion del |. : - . relaciona con la satisfaccion L
. influye en la satisfaccion del turista . 1. Investigacion
turista en la caseta de . ., - del turista en la caseta de . b
GENERAL |. - e en la caseta de informacion turistica | . I o Ciahili de tipo: basica
informacion turistica de la de la Municioalidad Provincial de informacion turistica de la X1:Fiabilidad > Enf de |
Municipalidad Provincial de Huaura—HuacFi\o afi0 2018 Municipalidad Provincial de X2:Competenc | rtl_oqu_g .e a
Huaura — Huacho, afio 2018? ' ' Huaura — Huacho, afio 2018. V1 X:Calidad | ia lnv?]ii;gt?\cllon.
(Existe relacion entre la |ldentificar como la fiabilidad se La fiabilidad si se relaciona con de servicio | X3:Capacidad guaD_ a~ a q
fiabilidad y la satisfaccion del |relaciona con la satisfaccion del la satisfaccion del turista en la de respuesta iﬁvesltsier;céién' Ng
turista en la caseta de |turista en la caseta de informacion ; S - X4:Empatia ug .
. = e . L caseta de informacion turistica experimental,
informacion turistica de la |turistica de la  Municipalidad L T
L o L ~ | de la Municipalidad Provincial transversal
Municipalidad Provincial de |Provincial de Huaura — Huacho, afio de Huaura — Huacho. afio 2018 4. Nivel q
Huaura — Huacho, afio 2018? 2018. ' ' iﬁveslt\;eacién' €
¢EXiste relacion entre |Analizar como la competencia se |La competencia si se relaciona Correla%ional.
competencia y la satisfaccion |relaciona con la satisfaccion del |con la satisfaccion del turista L
. . . hy! . g 5. Poblacion
del turista en la caseta de |turista en la caseta de informacion |en la caseta de informacién . ..
- ., e o S - . Turistas que visitan
informacion turistica de la |turistica de la  Municipalidad |turistica d se relaciona con e la la caseta
Municipalidad Provincial de |Provincial de Huaura — Huacho, afio | Municipalidad Provincial de Muestra: 381
Huaura — Huacho, afio 2018? 2018. Huaura — Huacho, afio 2018. Y 1:Expectativ L
ESPECIFICOS —; — - - - . L 6. Técnicas de
¢Existe  relacion entre la |Deteminar como la capacidad de |La capacidad de respuesta si se a del servicio recoleccion de
capacidad de respuesta y la |respuesta se relaciona con la [relaciona con la satisfaccion ) Y2:Rendimien .
. -, . ! ., . . V2Y: i datos: Encuesta
satisfaccion del turista en la |satisfaccion del turista en la caseta de |del turista en la caseta de . . to percibido .

. ., . - : - . . . .- Satisfaccién o 7. Instrumento:
caseta de informacion turistica |informacién turistica de la |informacion turistica de la . Y3: Niveles de . .

R e L L - - del Turista . T Cuestionario —
de la Municipalidad Provincial | Municipalidad Provincial de Huaura | Municipalidad Provincial de satisfaccion Escala de Likert
de Huaura — Huacho, afio 2018? |- Huacho, afio 2018. Huaura — Huacho, afio 2018. Y4: re s

- = - - . 8. Anadlisis
¢Existe  relacion entre la |Determinar como la empatia se Confianza

empatia y la satisfaccion del
turista en la caseta de
informacion turistica de la
Municipalidad Provincial de
Huaura — Huacho, afio 2018?

relaciona con la satisfaccion del
turista en la caseta de informacion
turistica de la  Municipalidad
Provincial de Huaura — Huacho, afio
2018.

La empatia si se relaciona con
la satisfaccion del turista en la
caseta de informacion turistica
de la Municipalidad Provincial
de Huaura — Huacho, afio 2018.

interpretacion de
la informacion:
Tablas y gréficos
de barras
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Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carriéon Facultad
GESTION EN TURISMO Y HOTELERIA

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA

Buenos dias, la presente encuesta tiene por objetivo conocer su opinién respecto a la Calidad de servicio y
su relacion con la Satisfaccion del turista en la caseta de informacion turistica de la Municipalidad

Provincial de Huaura, por lo que agradezco que responda a las encuestas formuladas con mucha
sinceridad, gracias.

l.
a)
b)
c)

DATOS GENERALES

Edad: .......... Anos
Género: Varon () Mujer ()

Ocupacion: ..................e.

Marcar con X en el circulo segun su experiencia en la caseta:

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

VARIABLE X: CALIDAD DE SERVICIO
X1: FIABILIDAD

1. ;Se preocuparon en resolver sus dudas al
llegar a la caseta?

2. ¢Obtuvo un buen servicio desde su llegada
a la caseta?

VARIABLE X: CALIDAD DE SERVICIO
X2: COMPETENCIA

3. ¢Los orientadores poseian habilidades y
conocimientos que permitieron brindarle la
informacion requerida?

4. ;Cree en base a su experiencia que hay una
buena gestion administrando la caseta?

VARIABLE X: CALIDAD DE SERVICIO
X3: CAPACIDAD

5. ¢Recibio la atencion en el tiempo
adecuado?

6. ¢Solucionaron sus dudad/ problemas con
rapidez?

VARIABLE X: CALIDAD DE SERVICIO
X4: EMPATIA
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7. ¢Lo recibieron y atendieron con amabilidad
en la caseta?

8. ¢Se preocuparon por solucionar sus dudas o
comprobar que la informacion brindada fue
suficiente?

VARIABLE Y: SATISFACCION DEL TURISTA
Y1: EXPECTATIVA DEL SERVICIO

9. ¢Cumplio con sus expectativas el servicio?

10. ¢Observo la presencia de algun lider de
opinion en la caseta?

VARIABLE Y: SATISFACCION DEL TURISTA
Y2: RENDIMIENTO PERCIBIDO

11. ;Considera que la atencion tuvo el valor
percibido antes de la visita a la caseta?

12. (Considera que la atencion tuvo un nivel
de impacto en su viaje?

VARIABLE Y: SATISFACCION,DEL TURISTA
Y3: NIVELES DE SATISFACCION

13. (Su visita fue satisfactoria?

14. ;Su visita fue insatisfactoria?

VARIABLE Y: SATISFACCION DEL TURISTA
Y3: CONFIANZA

15. ;Recomendaria el servicio brindado
en la caseta a algun familiar o amigo?

16. ¢Retornaria en su proximo viaje a la
caseta?




EVIDENCIAS
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