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RESUMEN

Las expectativas son lo que creen los vacacionistas que ocurrird durante una experiencia
de servicio, lo que desean que ocurra; el conocerlas ayuda a los prestadores del servicio
turistico a ofrecer un servicio de calidad y fortalecer aquellos elementos o atributos que
los turistas realmente valoran. Por tanto, este trabajo de investigacion centra su objetivo
en determinar la relacion entre las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y
la satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, con el
fin de proporcionar a los prestadores de servicio turistico la informacion real y clara del
nivel de expectativa y los niveles de satisfaccion de los vacacionistas nacionales que
arriban a la ciudad de Cusco. La muestra con la que se trabajé la investigacion, estuvo
conformada por 334 turistas nacionales que arribaron a la ciudad de Cusco en el periodo
2019, a quienes se les aplico el instrumento, aleatoriamente. Los datos se recolectaron a
través del método cuantitativo. La técnica establecida para la investigacion cuantitativa
es la encuesta. Para la evaluacion de las variables se utilizd como instrumento al
cuestionario, en el cual se usé la valoracion de la escala de Likert. En la medida que se
fue desarrollando la investigacion se llegd a la conclusion de que las expectativas de
calidad en el proceso de servuccion se relacionan inversamente con la satisfaccion del
vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019. El coeficiente de
correlacion de Spearman es -,137*, un valor negativo, lo cual indica que existe una
correlacion inversa o negativa media. Asi mismo el x*2 Calculado = 23,500a es mayor
que x"2 critico = 18,4662 lo que sefiala un rechazo a la hipdtesis nula y la aceptacion de

la hipétesis alterna.

Palabras clave: Expectativas de calidad en el proceso de servuccion, Satisfaccion.
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ABSTRACT

Expectations are what vacationers believe will happen during a service experience, what
they want to precede; Knowing them helps tourism service providers to offer a quality
service and strengthen those elements or characteristics that tourists really value.
Therefore, this research work focuses its objective on determining the relationship
between quality expectations in the service process and the satisfaction of the national
vacationer in the city of Cusco in the period 2019, in order to provide service providers
real and clear information on the level of expectation and the levels of satisfaction of
national vacationers who arrive in the city of Cusco. The sample with which the
investigation was worked, was made up of 334 national tourists who arrived in the city
of Cusco in the period 2019, to whom the instrument was applied, randomly. The data
was collected through the quantitative method. The established technique for quantitative
research is the survey. For the evaluation of the variables, the questionnaire was
transmitted as an instrument, in which the evaluation of the Likert scale was used. As the
research was developed, it was concluded that the expectations of quality in the service
process are inversely related to the satisfaction of the national vacationer in the city of
Cusco in the period 2019. Spearman's contribution coefficient is -.137*, a negative value,
indicating that there is an inverse or medium negative connection. Likewise, the
Calculated x*2 = 23.500a is greater than the critical x*2 = 18.4662, which indicates a

rejection of the null hypothesis and the acceptance of the alternative hypothesis.

Keywords: Quality expectations in the service process, Satisfaction.
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INTRODUCCION

El turismo es una actividad que ha ido creciendo en los ultimos afios gracias a la
globalizaciony la eliminacion de barreras, asi como por el incremento de facilidades para
hacer viajes internacionales y nacionales. Esta actividad genera muchos ingresos al PBI
de un pais; en el caso del Pert el turismo es una de las actividades que fomenta gran
cantidad de ingresos a las diferentes regiones y por ende al pais. Cusco es una region que
genera mucho ingreso en este rubro, ya que recepciona a una gran cantidad de turistas,
entre ellos turistas nacionales, que son de gran valor y muchas veces considerados, como

menos importantes que los internacionales.

En el dinamismo turistico, el servicio, es la esencia de la demanda de los viajeros que
satisfacen sus requerimientos, estos se consumen “in situ”; vale decir, no son trasladados
hacia los clientes, mas bien los turistas los que se trasladan con la finalidad de
complacerse del servicio. Concurriendo asi, lo minimo que se puede imaginar en la ciudad
de Cusco, es ofrecer servicios de calidad, con empresas que satisfagan las necesidades
del turista nacional para que ese usuario «in situ» vuelva y sea vocero a fin de que se de

un efecto positivo multiplicador, esperado.

El consumidor no observa la servuccion, sino que la siente, se concibe ineludible a fin de
comprobar el triunfo del transcurso y efectuar la apreciacion del servicio por el usuario,
lo que consentira asumir los ajustes o cambios oportunos y fortalecer las partes propicias.
Cada uno de los prestadores de servicios turisticos tiene el deber de contar con
herramientas de evaluacidén adecuados con la intencion de calcular su efectividad, con

cuestionarios, buzon de consejos, didlogos directos etc.
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En suma, cada prestador de servicio turistico debe asumir como norte las expectativas y
la complacencia del usuario, la improvisacion debe quedar fuera en este proceso, dado
que el desarrollo de union, de relacion y detalles que siguen un objetivo son los que crean
valor a la prestacion que se ofrece. Es por lo manifestado anteriormente, la importancia
de estudiar y precisar el grado de relacion que puede existir entre las expectativas de
calidad en el proceso de servuccion y la satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad
de Cusco en el periodo 2019. De tal forma, la presente investigacion busca plantear ese

objetivo y lo desarrolla a través de los siguientes capitulos:

capitulo I. Planteamiento del Problema: Contiene la situacion problematica, la
formulaciéon del problema, la justificacion, los objetivos y la delimitacion de la

investigacion.

Capitulo II. Marco Teérico y Conceptual: Contiene los antecedentes de la

investigacion, el marco tedrico y marco conceptual.

Capitulo III. Hipoétesis y Variables: Contiene las hipotesis generales y especificas, asi

como la operacionalizacion de variables.

Capitulo IV. Metodologia: Contiene el tipo de investigacion, el nivel, el método, la
obtencion de informacion de la poblacion y la muestra, técnicas e instrumentos de

investigacion y el disefio de contrastacion de hipdtesis.

Capitulo V Resultados y Discusion: Contiene los resultados obtenidos, se realiza una

interpretacion detallada de los resultados y finalmente se realiza la prueba de hipdtesis.

Finalmente se sustentan las conclusiones y recomendaciones; se incluyen las referencias

bibliograficas y se insertan los anexos correspondientes.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 SITUACION PROBLEMATICA

Para la descripcion del problema es necesario en primer lugar la descripcion de las

tendencias internacionales del sector turismo.

Segun la (Organizacion Mundial del Turismo, 2019) las llegadas de turistas
internacionales crecieron un 5% en 2018 hasta alcanzar la cota de los 1.400 millones. Esta
cifra se ha alcanzado dos afios antes de lo que la OMT habia previsto. “Esto no hace mas
que evidenciar la importancia global de una industria, la turistica, que es responsable de
la creacion de mas de 120 millones de empleos y cuya aportacion directa al PIB mundial
asciende desde el afio 2013 a mas de dos billones de ddlares estadounidenses, como hizo

publico el Consejo Mundial del Viaje y el Turismo (WTTC, por sus siglas en inglés)”.

Figura N° 1 Ingresos (miles de millones de USD) y arribos de viajeros a nivel

internacional (en millones)

Nota: OMT, julio de 2019
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El crecimiento de la actividad turistica es principalmente generado por los sectores de la
hosteleria, las agencias de viaje, el transporte de pasajeros, ademas de una importante

inversion publica y de capital privado.

En el contexto mundial, visiblemente casi la mitad de los arribos de viajeros
internacionales provienen de Europa, un cuarto posee su salida del territorio de Asia y

Pacifico y en 2er término se halla América.

Figura N° 2 Mapa por continentes de arribos de viajeros a nivel internacional (en

millones) e ingresos (en miles de millones de USD).

Fuente: OIT, julio de 2019
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“El ocio es el motivo principal de la visita en todas las regiones del mundo excepto en
Oriente Medio, donde predominan los viajes para visitar a familiares y amigos o por
motivos de salud o religiosos. La cuota de los viajes de ocio ha crecido del 50% en 2000

al 56% en 2018”.

Figura N° 3 Motivo de la visita, 2018 (cuota)

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo

En este punto de la descripcion del problema es necesario adentrarnos en las tendencias
nacionales del turismo y principalmente en el vacacionista nacional quien es la unidad de

analisis para esta investigacion.

Es preciso senalar que, en Pert, en 2018, el 30% de los turistas viajaron por vacaciones,

recreacion u ocio a algun destino nacional. A este grupo se les denomina vacacionistas

21



nacionales. Estos fueron en total 1 591 066 vacacionistas que tienen como originen

principalmente Lima (85%), Arequipa (4%); y Chiclayo, Trujillo y Piura (3% cada uno).

Cada afio el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) y PROMPERU
publican el Perfil del Vacacionista Nacional. “A través de este documento, las empresas
prestadoras de servicios, los gremios turisticos, los gobiernos regionales y locales y los
estudiantes podran acceder al analisis actualizado del mercado nacional de viajes de los
principales mercados emisores de vacacionistas a nuestro pais. De este modo, presenta
informacion sobre el perfil, los habitos, las preferencias y las caracteristicas de viaje de

los vacacionistas limefios, arequipefios, chiclayanos, trujillanos, piuranos y huancainos”.

(PROMPERU, 2019)

Segun la publicacion del “Perfil del Vacacionista Nacional 2018” por (PROMPERU,

2019) las caracteristicas del vacacionista nacional para el afio 2018 son.

e Edad promedio: 37 afios

e EI57% es mujer

e El44% es millennial

e El 54% forma parte de una pareja

e Destacan los paisajes y la naturaleza (68%) y la variedad de atractivos (51%).

¢ Planifican sus viajes dos semanas o menos (63%)

e Principales regiones visitadas Lima (27%), Ica (12%), Piura (8%), Cusco (7%) y
Junin (7%)

e Estadia promedio 4 noches

e (Gasto promedio S/ 484
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e “Principales actividades realizadas Turismo urbano (83%) y turismo de naturaleza
(56%)”
e “El 70 % de vacacionistas nacionales visitan destinos fuera de su regién de

residencia y el 30% visitan destinos en su region de residencia”.

Acercandonos mas a nuestra unidad de analisis, quienes son los vacacionistas nacionales
pero que tienen como destino la ciudad imperial de Cusco; es necesario enfocar la
atencion en las regiones mas visitadas del pais y observar en qué lugar se encuentra

Cusco.

Figura N° 4 Principales regiones visitadas por vacacionistas nacionales

Fuente: Informe del Perfil del Vacacionista Nacional de (PROMPERU, 2019)
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Dentro de las regiones mas visitadas por vacacionistas nacionales, Cusco posee el 7% de
estas visitas, que no es un porcentaje despreciable, pero demuestra que hay mucho camino

por recorrer para atraer a los vacacionistas nacionales a la region Cusco.

DIAGNOSTICO

Segun el (Ministerio de Comercio y turismo, 2018), en Cusco el 79.7% de los turistas son
extranjeros y el 20.3% son nacionales. Por esta razon la mayoria de las empresas turisticas
dedican su esfuerzo en mayor medida al turismo extranjero y olvidan o ponen de lado al
turista nacional. Por lo mencionado anteriormente es preciso prestar atencion a este grupo
de turistas para brindarles atencion de calidad en nuestra ciudad de Cusco. Para ello es
fundamental conocer el nivel de sus expectativas, es decir que esperan del servicio y
producto turistico en la ciudad de Cusco. Muchos vacacionistas nacionales que visitan la
ciudad de Cusco, tienen expectativas de calidad en el proceso de servuccion muy altas y
se encuentran con prestaciones del servicio inadecuadas, por ello se presenta su

insatisfaccion en los servicios prestados en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

En base al diagnostico expuesto anteriormente se ha elegido como problema general a:
.Como se relacionan las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la
satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019?
Debido a que el conocimiento de la brecha entre las expectativas y la satisfaccion de los

servicios permitiran mejorar la calidad del servicio turistico en la ciudad de Cusco.

PRONOSTICO

En un primer escenario, la brecha entre las expectativas y la satisfaccion de los servicios
es nula es decir las expectativas de calidad en el proceso de servuccion es igual a la
satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019. Este
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primer escenario mostraria que, de acuerdo a sus expectativas, las empresas brindadoras
de servicio cumplen estan expectativas y satisfacen de manera significativa las

necesidades de los vacacionistas nacionales.

En un segundo escenario, la brecha entre las expectativas y la satisfaccion de los servicios
es alta es decir las expectativas de calidad en el proceso de servuccion supera a la
satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019. Este
primer escenario mostraria que, de acuerdo a sus expectativas, las empresas brindadoras
de servicio no cumplen estdn expectativas y no satisfacen de manera significativa las

necesidades de los vacacionistas nacionales.

CONTROL DE PRONOSTICO

“El control del pronostico es parte del proceso de retroalimentacion. Intenta determinar
si el prondstico se desvia de los resultados reales debido a la aleatoriedad o a un cambio

esencial en el proceso”.

El pronostico de la investigacion estara controlado mediante la contratacion de hipotesis,
gracias a la utilizacion de la estadistica y al coeficiente de correlacion de Pearson, ademas

de la prueba de chi cuadrado de Pearson para determinar la relacion entre las variables.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

(Como se relacionan las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la

satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019?

25



1.2.2

a)

b)

d)

Problema especifico

(Como se relacionan las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y
la satisfaccion, en cuanto a fiabilidad, que brindan los prestadores de servicios al
vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019?

(Como se relacionan las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y
la satisfaccion, en cuanto a capacidad de respuesta o responsabilidad de los
prestadores de servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el
periodo 2019?

(Como se relacionan las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y
la satisfaccion, en cuanto a seguridad o certeza que dan los prestadores de los
servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019?
(Como se relacionan las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y
la satisfaccion, en cuanto a la empatia de los prestadores de los servicios para con
el vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019?

(Como se relacionan las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y
la satisfaccion, en cuanto a elementos tangibles de los prestadores de los servicios

al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019?

1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion brinda informacion sobre la situacion actual de las expectativas

de calidad en el proceso de servuccion y la satisfaccion del vacacionista nacional en la

ciudad de Cusco; este estudio contribuye a las empresas, encargadas del sector turismo

dentro de la ciudad de Cusco, estas pueden utilizar la informacién vertida en esta

investigacion y tomar medidas con el afdn de maximizar la satisfaccion de los
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vacacionistas nacionales. Es indispensable que las autoridades reconozcan la importancia

de apoyar y/o auditar a estas empresas para la mejorara de si mismas.

Al finalizar el presente estudio, se presentan conclusiones que sirven como antecedentes

o referencias de estudio para otros trabajos en materia de investigacion.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y

la satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

1.4.2 Objetivo especifico

a) Establecer la relacion entre las expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a fiabilidad, que brindan los prestadores
de servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

b) Determinar la relacion entre las expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a capacidad de respuesta o
responsabilidad de los prestadores de servicios al vacacionista nacional en la
ciudad de Cusco en el periodo 2019.

c) Establecer la relacion entre las expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a seguridad o certeza que dan los
prestadores de los servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el
periodo 2019.

d) Determinar la relacion entre las expectativas de calidad en el proceso de

servuccion y la satisfaccion, en cuanto a la empatia de los prestadores de los
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servicios para con el vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo
2019.

e) Establecer la relacion entre las expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a elementos tangibles de los prestadores

de los servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

1.5 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Delimitacion espacial

Para la presente indagacion la delimitacion espacial esta ubicada en la ciudad de Cusco.

1.5.2 Delimitacion temporal

En la presente investigacion la demarcacion de tiempo est4 definitiva en el afio 2019.

1.5.3 Delimitacion social

En la presente averiguacion la limitacion social estd compuesta por turistas que arribaron

a la ciudad de Cusco.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 Investigaciones internacionales

Oviedo Naveda, Gina Alexandra (2015), quien presentd una tesis para obtener la
licenciatura, en la Universidad de las Fuerzas Armadas- Ecuador con ¢l tema: “Andalisis
de la calidad de los servicios turisticos de la ciudad del Puyo en la provincia de Pastaza
a traveés del modelo SERVQUAL . La reciente indagacion asume por objetivo “medir la
calidad de los servicios turisticos de la ciudad del Puyo en la Provincia de Pastaza a través

de modelo SERVQUAL”.

“El mencionado modelo mide la calidad del servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes, en esta investigacion los turistas y las
expectativas que habian formado previamente. Se realiz6 un analisis de la situacion actual
del turismo en la ciudad del Puyo, para determinar la matriz FODA de esta industria y asi
poder tener un panorama claro de todas las variables positivas y negativas con las que
cuenta Puyo. Para la medicidn respectiva de la calidad de los servicios se establecié una

encuesta para realizar de manera personal a los turistas.”

Obteniendo las siguientes conclusiones:

e “Mediante el andlisis situacional se pudo determinar la gran cantidad de atractivos
turisticos con los que cuenta la ciudad del Puyo, es tan inusual que ni el mismo
ciudadano Puyense tengan conocimiento de todo lo que la ciudad posee, y si esto

sucede con la ciudadania misma, es evidente que con mayor razon los demas
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habitantes vecinos no conozcan todos los llamativos lugares, el problema radica
desde la parte administrativa del turismo existe pocos conocimientos acerca de
coémo deben promocionar adecuadamente los sitios turisticos”.

e “Las vias de acceso a la ciudad han mejorado notablemente en los Gltimos afos,
las carreteras se encuentran en un perfecto estado, el tiempo de llegada es rapido,
depende del lugar que se traslade el turista, pero en general no es un tiempo muy
largo y con las vias en buen estado, el turista podria tranquilamente tomar la
decision de viajar a la ciudad para conocerla”.

e “Para la Investigacion el modelo SERVQUAL fue de el adecuado para medir la
calidad de los diferentes servicios que ofrece el turismo de la ciudad del Puyo,
mediante la aplicacion del cuestionario se pudo determinar minuciosamente cada
aspecto que esta fallando y de qué manera se debe tomar acciones para mejora”.

e “Alrealizar los analisis respectivos se pudo determinar que la mayoria de personas
que visita la ciudad del Puyo son parejas adultas casadas en edades entre 36 y 44
afios de edad las cuales vienen con sus hijos que en general son niflos o
adolescentes, entonces este dato es esencial porque ese el mercado al cual se deben
enfocar las estrategias, el mencionado grupo son el eje que mueve el mayor

porcentaje de crecimiento del turismo de la ciudad”.

Acle, Ramon; Santiesteban, Norma; Herrera, Sandra & Claudio, Abigail (2016),
quienes presentaron un articulo cientifico en la Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla- México, para posteriormente publicarla en la Revista Interamericana de
Ambiente y Turismo, con el tema: “Evaluacion de la calidad en el servicio a través del

modelo SERVQUAL en los museos de la ciudad de Puebla, México"
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“El objetivo de este trabajo fue evaluar la calidad del servicio de los museos en la ciudad
de Puebla utilizando el cuestionario SERVQUAL, de Parasuraman, Berry & Zeithaml
(1988)”. “La aplicacion del instrumento se desarroll6 desde el 21 de marzo al 1° de abril
de 2016 en la ciudad de Puebla. La hipdtesis general fue del tipo correlacional, esto es:
La calidad del servicio en los museos de la ciudad de Puebla se relaciona directamente
con la calidad percibida por los usuarios”. “El estudio se realizd6 durante el periodo
vacacional de Semana Santa 2016 bajo un enfoque turistico-mercadolégico. Se aplico una
metodologia mixta especifica, adaptada para el modelo SERVQUAL de Calidad de
Servicio y al fenémeno en estudio, que permitié correlacionar las variables de la
investigacion. El cuestionario fue aplicado en los seis museos mas representativos de la

ciudad de Puebla”.

La conclusion apunta a que:

“La mayoria de los museos de la ciudad de Puebla ofrecen un servicio de alta calidad a
los visitantes. Ademas, una importante contribucion de este estudio se refiere a aportar
con un inventario actualizado en la ciudad de Puebla como destino turistico. Finalmente,
los museos de la ciudad de Puebla ofrecen un muy buen servicio de calidad a sus
visitantes, donde los visitantes comentan que se llevan una buena experiencia de haber

conocido sus museos”.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Romani, Melissa Lizbeth (2016), quien presentd una tesis para obtener el grado
académico de Maestra en Gestion Publica, en la Universidad Cesar Vallejo con el tema:
“Calidad turistica y buenas prdacticas de servicios turisticos en Lima Metropolitana,

2016".
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“El objetivo de la presente investigacion fue identificar la relacion entre Calidad Turistica
y Buenas Précticas de servicios turisticos en Lima Metropolitana, en el afio 2016”.
“Respecto a la metodologia empleada, la investigacion es de tipo basica de disefio no
experimental correlacional de corte transversal; puesto que no se alteraron las variables
para su estudio y el instrumento elaborado para recoger los datos necesarios se aplico por

unica vez”.

“La poblacion ascendié a 120 prestadores de servicios turisticos comprometidos con la
mejora de la calidad turistica. Se utiliz6 la técnica de encuesta para a la recoleccion de
datos, para lo cual se diseiid un cuestionario de 34 items para la variable calidad turistica
y 25 items para la variable buenas practicas”. “El procesamiento estadistico descriptivo
se realizoO mediante el programa excel y el aspecto inferencial a través del uso del

programa estadistico SPSS 22.

La conclusion de la investigacion sefiala que:

Existe una relacion significativa entre la calidad turistica y las buenas practicas de
servicios turisticos en Lima Metropolitana, obteniendo una correlacion positiva débil

entre ambas variables (Rho de Spearman = 0.277*%*)”.

Ramos Choque, Yony Miguel Angel (2016), quien presentd una tesis para obtener la
licenciatura en la Universidad Nacional del Altiplano, con el tema: “Calidad de servicio
v satisfaccion del cliente segun el modelo SERVQUAL aplicado a la Agencia de Viajes y
Turismo Cusi Expeditions de la ciudad de Puno periodo 2016”. “El objetivo general fue
determinar el nivel de expectativas del cliente, asi como también, el nivel de percepcion
de los servicios que esta empresa brinda y finalmente determinar el nivel de satisfaccion

de los clientes de la empresa en investigacion”.
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“En la presente investigacion se ha realizado una exploracion cuantitativa de tipo no
experimental, de cardcter descriptivo, basado en una encuesta aplicada a 277 clientes de
esta empresa, logrando sistematizar la informacion obtenida gracias al programa de
Microsoft, el Microsoft Excel, que permite la evaluacion de los datos obtenidos”. “De la
cual se obtuvo que las expectativas de los clientes son altas. Pues la mayoria estuvo de
acuerdo con las declaraciones hechas sobre lo que deberia ofrecer la empresa,
obteniéndose como promedio un 83.43%, con cuyo dato se concluye que los clientes

tienen altas expectativas”.

Conclusion:

“Con respecto a la percepcion de los clientes sobre los servicios recibidos, se obtuvo
como resultado que las dimensiones Tangible, Fiabilidad y Capacidad de respuesta
obtienen 80.05%, 90.61% y 95.31% respectivamente. Mientras que seguridad y Empatia
fueron evaluadas con un 95.49% y 90.97% respectivamente. Finalmente, al analizar las
brechas resultantes entre las expectativas y las percepciones de los clientes de esta agencia
de viajes, se pudo determinar que el servicio percibido es bueno ya que cubre en gran
manera las expectativas de os clientes”. “Pues segun el modelo SERVQUAL, una
diferencia a favor de las percepciones del servicio (valores iguales o mayores a 0),
implicaria una elevada calidad percibida del servicio y por ende la satisfaccion de los
clientes; mientras que si los valores son negativos implica mala calidad del servicio y por

ende la insatisfaccion del cliente”.
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2.2 MARCO TEORICO

2.2.1 Teoria referida a Expectativas de calidad en el proceso de servuccion

A través de la literatura se describen las expectativas como “la anticipacion de un evento
o consecuencia futura” (Escoriza, 1985), como “creencias generalizadas que tenemos
acerca de un objeto social” (Ros, 1985), como “un referente comparativo, categorizado

por el nivel de deseo y/o categorizado por el nivel de abstraccion” (Oliver R. , 1997)

Desde los inicios de los estudios en psicologia, “el término expectativa ha sido utilizado
en diferentes contextos tedricos”. De acuerdo a (Navas, 1990), “el término expectativa se
usoO por primera vez en el andlisis motivacional de la conducta hecho por teoricos tales

como Edward Tolman y Kurt Lewin”.

“Las expectativas que presenta el usuario, tienen que ver con lo que
esperan recibir como servicio. De modo que, si aceptamos la existencia de
una calidad técnica y otra asociada a elementos intangibles o del proceso
de prestacion, se puede hablar de expectativas tangibles y expectativas

intangibles” (Marzo, Martinez, & Peir6, 2002).

Asi también, es posible diferenciar entre expectativas afectivas y expectativas cognitivas,
“las primeras estarian directamente asociadas a la experiencia afectiva y su confirmacion,
que conlleva al sentimiento de satisfaccion o insatisfaccion y su calidad, mientras las
segundas, tendrian un cardcter mas general asociadas a las creencias anticipatorias del

servicio”.
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2.2.1.1 Escuela cognitivista

“La escuela cognitiva de la psicologia presupone que todo comportamiento esta dirigido
al logro de una meta”. “Las necesidades y las experiencias del pasado son razonadas,
categorizadas y transformadas en actitudes y creencias que actiian como predisposiciones
para el comportamiento, teniendo, por consiguiente, un rol en la formacion de
expectativas”. “Desde la psicologia cognitiva, la expectativa es definida como la
evaluacion subjetiva de la probabilidad de alcanzar una meta concreta” (Reeve, 1994),
“constituyendo una estructura de conocimiento basada en la experiencia que permite
predecir la probabilidad de que se dé un acontecimiento o una consecuencia”. “En la
anticipacion de resultados estan implicitas las evaluaciones subjetivas de la probabilidad

de conseguir tal meta”.

“Las expectativas se crean y cambian a partir de cuatro antecedentes:
experiencia directa, experiencia indirecta u observacion, persuasion verbal
y estado fisioldgico, siendo el primero el mayor determinante. Finalmente,
la evaluacion de éxito o fracaso asociado a la expectativa puede ser

objetiva o subjetiva”. (Reeve, 1994)

2.2.1.2 Teoria de la expectativa-valor

“Otro modelo explicativo lo constituye la Teoria de la expectativa-valor, que deriva de
los trabajos de Tolman y Lewin. Estos autores consideran que la conducta es resolutiva y
dirigida por metas en la medida en que las personas se esfuerzan por conseguir objetivos
valorados positivamente y evitan objetos valorados negativamente, asi, la tendencia de

aproximacion a un estimulo estd en funcion de la multiplicacion de los constructos
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cognitivos de expectativa y valor, donde el constructo valor corresponde a la satisfaccion

que la persona puede potencialmente derivar de un estimulo ambiental”. (Vroom, 1964)

Segun (Peralta, 2006) “El valor tiene distintos determinantes, por ejemplo, serd intrinseco
o0 extrinseco segun esté asociado al afecto positivo que se deriva de realizar una actividad

o al placer derivado de las consecuencias reales de efectuar esa actividad”. Para la autora:

“Un objeto puede tener valor de dificultad derivado del placer que se siente
de llegar a dominar una actividad, que exige mucha habilidad o valor
instrumental por la satisfaccion derivada de cumplir con una tarea
necesaria para la obtencion de una meta futura mas importante o incluso

valor cultural, por ser admirado por la sociedad”.

En relacion a las expectativas como antelaciones o predicciones de un suceso posterior,
(Oliver R. , 1997) sefiala que “un consumidor lo que puede predecir es el resultado de la
ejecucion, pudiendo focalizarse en diferentes grados de abstraccion”. Segiin Howard y
Sheth en (Oliver R. , 1997), “lo que anticipa el consumidor es la satisfaccion, abriéndose
la pregunta acerca de ;qué aspecto del producto o servicio anticipa como satisfaccion?
Una de las posibles respuestas estd asociada a la experiencia afectiva que predice como

resultado de la ejecucion”.

En teoria, “la evaluacion que hace el cliente acerca del servicio recibido se basa en dos
estandares, el servicio esperado o expectativas de servicio y el servicio adecuado o el
minimo aceptable”. “Entre ambas condicionantes de la evaluacion, existiria un rango de
tolerancia que separa el servicio esperado del considerado aceptable, de manera que el
cliente evaltia en funcion de este rango”. (Oliver R. , 1997) “El servicio esperado esta

sujeto al cambio a nivel de servicio adecuado. La zona de tolerancia varia entre los
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clientes, expandiéndose o reduciéndose en base a la experiencia y las necesidades

personales”. (Peralta, 2006)

Para Oliver “las expectativas pueden ser clasificadas segun el nivel de deseo y/o segln el
nivel de abstraccion”. A partir del nivel de aspiracion, para (Parasuraman, Ziethaml, &
Berry, 1988) “las expectativas como referente comparativo estarian asociadas a una Zona
de tolerancia en un rango de nivel deseado a nivel adecuado”, mientras (Miller, 1977)
“distingue entre los niveles a) Deseado o Ideal (“puede ser”), “b) Nivel Esperado o

Predicho” (“quiero que sea”- “podria ser”), “c) Minimo Aceptable” (“tiene que ser”) y

“d) Nivel Merecido” (“deberia ser)”.

Segun su nivel de abstraccion, (Oliver & Winer, 1987) “diferencian entre expectativas
pasivas y expectativas activas. Estas estaran asociadas a resultados conocidos que varian

segun el grado de certeza y las asociadas a resultados no conocidos”.

“El servicio esperado tiene el valor de especificaciones de calidad” (Parasuraman,
Ziethaml, & Berry, 1988). “Cuando una organizacion entrega un servicio de calidad, éste
generara un valor percibido positivamente por parte del cliente”. “El valor es un aspecto
que el cliente busca en un servicio conforme con las expectativas relacionadas con aquello

que se le ofrece” (Spreng & Mackoy, 1996; Cobra, 2000).

Asi, “un estimulo se valora positivamente cuando una persona prefiere tenerlo a
no tenerlo y se valora negativamente cuando una persona prefiere no tenerlo a
tenerlo. Las expectativas y valores se combinan en una fuerza o tendencia

conductual de aproximacién o evitacion a los objetos del entorno”. (Vroom, 1964)

“En el caso del servicio, esta ecuacion puede tener efectos en la preferencia y lealtad que
derivan de la satisfaccion”. (Peralta, 2006)
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“La gente tiende a percibir los productos y atributos de los productos y servicios de
acuerdo con sus propias expectativas, las que se basan en la familiaridad, experiencia

previa o el conjunto de condicionamientos anteriores” (Schiffman & L., 2001).

2.2.1.3 La expectativa, como base del paradigma de profecia autocumplida

En otra concepcidn, “la expectativa, como base del paradigma de profecia autocumplida,
es considerada un determinante poderoso de la interaccion y los resultados” (Merton,
1948). “Una prediccion basada en creencias falsas pone en marcha un procedimiento que

la convierte en verdadera, siendo la expectativa la que produce el resultado”.

“Si consideramos esta concepcion, nos encontramos con implicancias
importantisimas toda vez que serian las expectativas mas que la experiencia las
que explican la satisfaccion e insatisfaccion mas alla del rendimiento propiamente
tal. Siendo relevante entonces, no tanto la experiencia en si como la expectativa

asociada y la explicacion de la experiencia”. (Merton, 1948).

2.2.1.4 La expectativa influenciada por las atribuciones causales

Asi, “juegan también un rol importante las atribuciones causales, ya que tienen como
consecuencia reacciones afectivas u reacciones cognitivas que incluyen las expectativas”.
En el modelo atribucional de (Weiner, 1985), se sefiala que “la dimension causal de
estabilidad estaba relacionada con la expectativa, y surgian como efecto primario de la

misma. Parece, por tanto, que las expectativas son funcién de las atribuciones causales”.

“Una misma persona puede hacer atribuciones causales diferentes para eventos similares.
Asi como, distintas personas pueden hacer atribuciones causales diferentes ante un mismo

evento. Por ejemplo, mientras que para algunos que se los estudiantes quieran que se
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suspenda un examen se deberia a la falta de capacidad (causa interna y estable), para otras
seria consecuencia de la dificultad del examen (causa externa e inestable). Estas

variaciones, tienen una gran influencia en las expectativas”.

“Dependiendo de como interpretemos los comportamientos de las demds personas,
pensaremos de una forma u otra sobre ellos. Pero estas atribuciones no son perfectas ni

objetivas. En muchas ocasiones cometemos errores al interpretar los comportamientos”.

2.2.2 Teoria del servicio y servuccion

2.2.2.1 Servicio

“Este término, aparentemente sencillo, es sumamente complejo, y se han hallado
innumerables definiciones”, entre ellas: Segun (Betancourt & Mayo, 2010) “el término
servicio proviene del latin servitium y define a la accién y efecto de servir. También
permite referirse a la prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no

consiste en la produccion de bienes materiales” (p. 6).

Otro importante concepto de servicio es que, “es una forma de producto que consiste en
actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a la venta y que son basicamente
intangibles y que no tienen como resultado la obtencion de la propiedad de algo”. (Kotler

& Armstrong, 2003, pag. 278)

Algunas caracteristicas que diferencian notablemente a los servicios de los productos

tangibles, segin (Fontalvo & Vergara, 2010) son:

1. “Son intangibles”
2. “Se prestan por Unica vez”

3. “Se producen y consumen en forma simultanea”
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4. “En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente”
5. “Una vez prestado el servicio, no se puede corregir”
6. “Para garantizar su calidad, hay que planificarlo con bastante anterioridad”

7. “Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las
expectativas del cliente”

8. “La prestacion del servicio es muy personal”

9. “En la prestacion del servicio es dificil estandarizar, por lo cual existen muchas
posibilidades de cometer errores”

10. “Se caracteriza por transacciones directas”
11. “Intervienen una cantidad elevada de procesos”
12. “Se caracteriza porque en ella se realizan muchas transacciones”

13. “Existe una retroalimentacién directa con el cliente al momento de la
prestacion”

14. “Muchas veces interviene un bien tangible”

15. “La prestacion no adecuada de un servicio determina la pérdida inmediata del
cliente”.

2.2.2.2 Servuccion

“Servuccion es un neologismo propuesto por P. Eiglier y E. Langeard para designar el
proceso de “fabricacion” de un servicio, de forma equivalente a produccion, que es como

llamamos al proceso de elaboracion de un producto”. (Arnoletto, 2007)

Segun (Bricefio de Gomez & Garcia de Berrios, 2008).

“La servuccion en la empresa de servicios es la organizacion sistematica y
coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente-
empresa, necesaria para la prestacion de un servicio bajo indicadores de

calidad del servicio”.
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Para el autor “Entre los elementos de este sistema de servuccion se encuentran el cliente
(consumidor, implicado en la fabricacion del servicio), el soporte fisico (soporte
material), el personal en contacto (persona en contacto directo con el cliente), el servicio
(este resultado constituye el beneficio que debe satisfacer la necesidad del cliente), el
sistema de organizacion interna (no visible para el cliente, funciones clasicas de la

empresa) y por ultimo, los demas clientes (intercambio de comunicacion entre clientes)”.

“Lo primero que se necesita para fabricar un servicio es la mano de obra
especializada en servicios, la que se considera personal de contacto, un
componente material, que lo constituye el soporte fisico, lo que en
produccion serian las maquinas, y un cliente, quien es el directo
beneficiario, sin el cual dicho servicio directamente no existe”. (Arnoletto,

2007)

Segun (Bricefio de Gémez & Garcia de Berrios, 2008) “La gestion de calidad de los
sistemas de servuccion abarca operaciones y flujos de informacion y respuesta, entre
todos estos sistemas que conforman el esquema de servuccion. En el lenguaje utilizado
por las empresas orientadas al servicio o de servicios, se hace mencion a la palabra
operaciones en lugar de produccién; se trata en realidad de la gestion de la, o de las

servucciones”.

Pese a la alusion explicita a servicios y servuccion, como menciona el autor “la mayor
parte de las técnicas y de las reglas de decision de la administracion de la produccion,
deben ser aplicadas en la administracion y/o fabricacion de servicios, teniendo siempre
en cuenta que no se trata de una fabrica ordinaria por cuanto el cliente participa en el

proceso y por eso debe ser administrado”.
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De tal manera que “la gestion de los flujos en los procesos de servuccion, trata los flujos
de clientes mediante la gestion cuantitativa y temporal de los clientes; asi, la gestion de

los flujos es una de las funciones importantes de la gerencia de la servucciéon”.

“Aparentemente, el servicio puede parecer un intangible, pero es necesario
determinar parametros de medida claros que aluden elementos tangibles,
como referencia para lograr resultados, satisfacer al cliente y propiciar una

mejora continua”. (Bricefio de Goémez & Garcia de Berrios, 2008)

“La primera implicacién gerencial se refiere a la necesidad de concebir con rigor la
servuccion, en base al principio de la satisfaccion del cliente, y con la idea de que el

disefio de un servicio requiere tanta 0 mas precision que el de un producto”.

“Hay que partir de una definicion clara de las caracteristicas del servicio y
de las restricciones econémicas. Luego, hay que identificar los elementos
necesarios para la realizacion del servicio y tomar decisiones sobre el o los

segmentos de clientela buscada”. (Hoffman & Bateson, 2002)

“En este sentido, toda organizacion tiene que adoptar un sistema de gestion que incluya
los elementos tangibles y no tangibles para poder evaluar los procesos involucrados en la
fabricacion del servicio”. “Ahora bien, para dar satisfaccion al cliente es necesario
conocer sus expectativas, necesidades, gustos y preferencias para disefar el servicio,
disefio que debe incluir elementos de evaluacion y medida para saber si el objetivo se esta
cumpliendo”, y “conocer cudles son los puntos que se deben mejorar para consolidar la
relacion con el cliente y asegurar el futuro de las expectativas que se comportan como

indicador de la calidad del servicio”. (Bricefio de Gémez & Garcia de Berrios, 2008)
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Para el autor “La prestacion del servicio, independientemente del tipo o naturaleza del
ente prestador del servicio, necesita estar definida en términos de caracteristicas que,

aunque no siempre son observables por el cliente, le afectan directamente”.

Para Eiglier y Langear, “la calidad de los servicios es sensiblemente diferente a la de los
productos, sobre todo porque la fabricacion y el consumo de un servicio suelen ser
simultaneos, lo que implica la imposibilidad de usar sistemas industriales de control de la

calidad”. (Simancas, 2009)

Segun el autor “En un sistema de servuccion, la calidad debe evaluarse tanto en lo
referente al servicio en si, como a los elementos de la servuccidon, como al proceso, o sea

al conjunto de las interacciones necesarias para que el servicio se produzca”.

“Es por ello, que tanto los requisitos para la fabricacion de un servicio
como la prestacion del servicio en si, necesitan ser evaluados tomando
como base criterios definidos de aceptacion, para que las exigencias del
servicio sean detectables y medibles, por tanto, evaluables y controlables,
aspecto en el cual se fundamenta la gestion de la calidad de servicios”.

(Bricefio de Gomez & Garcia de Berrios, 2008)

2.2.2.3 Calidad del servicio

“La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y

por lo que esta dispuesto a pagar”. (Druker, 1990, pag. 41)

Se puede comprender que “la calidad del servicio para el cliente esta
directamente relacionado en lo que ofrece la empresa como expectativa y

el resultado esperado de lo que percibe el cliente, influyendo otras
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dimensiones que se consideran y puede ser determinantes en una

investigacion” (Roldan, Balbuena, & Muiioz, 2010).

“La calidad de servicio consiste en reconocer algunas propiedades intangibles como parte
de una actividad humana que permita satisfacer una necesidad social”. La (DRAE, 2014)
define como la calidad como “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor. Esta definicién establece dos elementos importantes en su
estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o propiedades y, segundo, su bondad para

valorar algo a través de ella.”.

2.2.3 Teoria de la satisfaccion del cliente.

Con respecto a la palabra “satisfaccion” (Martinez, Ramos, & Peird, 2001) indican que
“este término proviene del latin satis (bastante) y facere (hacer), el concepto esta
relacionado con un sentimiento de “estar saciado”. Por tanto, se asume entonces que se
alude a la sensacion de “saciedad” tras el consumo o uso de un producto o servicio que

posee un rendimiento continuo y satisfactorio”. (p. 30).

(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009) refiere que “la satisfaccion viene a
ser la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio,
en términos de si ese producto o servicio respondié a sus necesidades y
expectativas, respecto a las cuales, sabemos que el cliente responde a

innumerables condicionamientos que las van modificando”.

“En pleno siglo XXI, resulta dificil encontrar una empresa que no proclame
entusiastamente, que su prioridad es la satisfaccion y buen servicio al cliente”. “Sin

embargo, la realidad que sufre y vive cada dia el cliente, es muy alejada a esta promesa,
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pues la atencion en la mayoria de empresas es, en muchos casos, deficiente”. (Barrutia,

2017)

Segun (Denove & Power, 2006) “esta falta de compromiso con los intereses del cliente,
sus expectativas y derechos, acarrea, a la larga, cuantiosas pérdidas, ya que clientes
insatisfechos no contribuirdn precisamente al desarrollo de la empresa”, ya que segun
destacan en su libro “Satisfaction”, “existe un nexo entre la satisfaccion del cliente y
beneficios para las empresas, los que se manifiestan en indicadores como fidelidad,

recomendacion verbal, precios extra y mayor nivel de ventas”. (p. 04).

Existen diversas teorias cuando nos referimos a satisfaccion, por ejemplo, Bitner (1990)
sefiala que “La satisfaccion es una funcién de la confirmacion o no de expectativas
previas”. lo que nos dice este autor es que los clientes realizan comparaciones de

diferentes situaciones que han tenido a lo largo de su experiencia como clientes.

Por otro lado, Howard y Sheth (1969) dicen que “la satisfaccion consiste en la respuesta
del consumidor a la evaluacion de la discrepancia entre las expectativas previas y el
rendimiento percibido del producto después del consumo”, es decir un cliente en muchos
casos hace la funcion de un evaluador, el nivel de esta serd de acuerdo a su percepcion de
un buen servicio y también a experiencias previas. Oh y Parks (1997) afirman que “la
satisfaccion es probablemente un proceso complejo que incluye dindmicas cognitivas,

afectivas y otras psicoldgicas y fisioldgicas aun no descubiertas”.

Si nos metemos un poco mas dentro de las definiciones de satisfaccion, encontraremos
algunas mas especificas que hablan netamente se satisfaccion del cliente, es asi como
Azman, Ilyani Ranlan et al. (2016) Mosahab, Mahamad & Ramayah (2010). Define la

satisfaccion del cliente como la diferencia entre las expectativas del consumidor y la
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experiencia obtenida después del uso del producto o la obtencion del servicio por un cierto
periodo. Por otro lado, Parasuraman et al. (1991), Zeithaml et al. (1996) quien concuerda
con los autores anteriores y agrega un poco adicional desde su punto de vista, ¢l dice que
la satisfaccion del cliente estd basada en diferentes perspectivas, como la decision

realizada por los clientes sobre la calidad de servicio, calidad de producto y precio.

Como lo explican los autores mencionados anteriormente, la satisfaccion del cliente esta
muy ligada a la percepcion del mismo, en este caso una sonrisa o un buen comentario es
un factor clave para la determinaciéon de la misma, ambas acciones son los factores
subyacentes. Los términos percepcion y satisfaccion son solo etiquetas utilizadas para dar

abreviacion a las acciones visibles directamente relacionadas con los servicios.

Cuando nos referimos a satisfaccion tenemos infinidad de aspectos a considerar y uno de
ellos es determinar el error percibido, otro aspecto fundamental es la construccion del
cuestionario de satisfaccion, este tiene que ser preciso, determinante, pero sobre todo

filtrado de manera adecuada, Hayes (2002) nos dice que existen cuatro fases:

1) Determinacion de las preguntas (articulos que se utilizaran en el cuestionario

2) Seleccion del formato de respuesta

3) Redactado de la introduccion al cuestionario

4) Determinacion del contenido del cuestionario final (seleccion de los articulos del
conjunto inicial de articulos de satisfaccion, que compondran su medida o sistema

de medicioén). (p.71).

Existen diferentes modelos de medicion cuando nos referimos a satisfaccion del cliente

como, por ejemplo:
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Nos referimos como primer modelo al “Top Box™ este es una forma de analizar las
encuestas, que consiste en tener un nimero reducido de opiniones para cada una de los
preguntas de la encuesta. Segun Fornell, Ittner y Larcker (1995) El pequefio numero de
puntos dentro de la escala de valoracion produce un error significativo en los indices. Esto
hace que pequenos cambios en la satisfaccion del cliente sean dificiles de detectar y

seguir.

Por otra parte existe el metodo SERVQUALI, este fue desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) partiendo de un modelo de la calidad de servicio (1985) y
ampliado posteriormente en 1991 y se basa en el modelo de desajustes de la calidad de
servicio. Dicha metodologia es de aplicacion a los servicios y se comenta aqui ya que el
estudio de Homburg y Rudolph (2001) pretende implantar una escala y metodologia
equivalentes para el ambito industrial. El modelo de brechas o “gap model” define el
servicio como una funcion de las disconformidades entre las expectativas del cliente de
un servicio y sus percepciones respecto al servicio prestado realmente por una
organizacion, Estas brechas o discrepancias (gaps) que aparecen en el modelo pueden

definirse de la siguiente forma (Zeithaml, Parasuraman y Berry 1985):

a) Discrepancia 1: es la brecha existente entre las expectativas de los usuarios y las
percepciones de los directivos.

b) Discrepancia 2: brecha existente entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones o normas de calidad.

c) Discrepancia 3: brecha existente entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio.

d) Discrepancia 4: brecha existente entre la prestacion del servicio y la comunicacion

externa.
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e) Discrepancia 5: brecha existente entre las expectativas del consumidor sobre la

calidad del servicio y las percepciones que tiene del servicio.

Algunos autores prefieren utilizar teorias alternas para determinar la satisfaccion por
ejemplo la teoria de brechas utilizada por Parasuraman,Berry, y Zeithaml (1988) nos
dicen que dicho termino habia recibido tratamiento distinto dependiendo del tipo de
articulo en que apareciera, en la literatura relativa a la satisfaccion el termino se habia
usado dandole el significado de predicciones del desempefio del servicio, mientras que en
la literatura relativa a la calidad de servicio las expectativas se trataban como aquello que

el proveedor del servicio deberia ofrecer. (p.42)

Por otro lado, Oliva, Oliver y Bearden (1995) explica que no existe una relacion lineal
entre causas y la reaccion del cliente. Estos a su vez nos sugirieron las suposiciones
tradicionales respecto a la relacion lineal entre causas y efectos se confirman como ciertas

para los clientes que tienen una implicacién baja con el producto o servicio. (p.47)

Ladhari et al., (2008) dice que la satisfaccion del cliente es un factor determinante para la
lealtad, un cliente satisfecho va a volver porque quiero experimentar nuevamente el
servicio y va a recomendar el restaurante a otras personas. Es muy importante conocer

cuales son los factores clave para la satisfaccion del cliente.

Booms & Bitner, (1982). Bitner (1992) concluyen que la evidencia fisica cumple un rol
determinante en la conducta del consumidor, ya que conceptualiza el termino de escape
de servicio, que se refiere a los ambientes construidos por el hombre. Por otro lado,
encontramos a Han and Ryu (2009) quien dice que los clientes de alguna manera perciben
los alrededores fisicos en el restaurante. Los autores concuerdan en que a pesar de que la

calidad de la comida es un nivel fundamental también existen factores como decoracion,
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musica (nivel de musica), temperatura, distribucion (layout), etc. Que también son
factores que determinan la satisfaccion del cliente. Han and Ryu, (2009) dice
adicionalmente que cuando nos referimos a decoraciéon no solo estamos hablamos de
articulos especificos, va mdas all4, es decir hablamos de colores, tipo de techo,
decoraciones en pared, muebles, vajilla, etc. Nguyen & Leblanc (2002) concuerdan en
que el layout en general y como este esta disefiado es basado en el tipo de servicio que se

brinda.

Segiin Quispe (2016) desde afio anteriores la satisfaccion de los consumidores es
estudiada en distintos enfoques, antiguamente la satisfaccion era estudiada a través de un
estimulo ya que desde punto de marketing se dice que la satisfaccion es la percepcion que
tienen los consumidores en base a la calidad y prestacion de servicios el cual conlleva a
que el consumidor se sienta satisfecho con la atencidon recibida, donde se miden los
componentes de la emocion, placer, tiempo de entrega y el comportamiento en el puesto
de venta y finalmente con la respuesta del agradecimiento después de adquirir servicio
basados en experiencias después de la eleccion; yendo de la mano con la calidad del
producto los servicio ofrecido, la satisfaccion de los clientes impactan en la rentabilidad

de la empresa, a mayor satisfaccion mayor rentabilidad.

Asi mismo Vega (2017) no recalca que no se puede medir el nivel de satisfaccion por el
cambio radical del estado de &nimo del consumidor ya que asi sea el nivel de satisfaccion
alta o baja no podra estar seguro de que tan satisfecho quedo el consumidor eso lleva a
que la organizacion este mas enfocada por brindar un buen servicio cada vez mas y que

la calidad sea alta y que estos consumidores pueden tener una recompra.
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Contractando con el estudio que realizo Kotler (2003) donde nos menciona que es el nivel
de estado del consumidor que queda después de la compra y después de adquirir un
servicio ya que antes de comprar un producto este consumidor tiene expectativas; donde
el fin principal de toda organizacion es posicionarse en la mente y corazon del consumidor
en base de lo que va adquirir, aplicando a través de tres beneficios, uno donde el cliente
satisfecho retornara al establecimiento a adquirir el servicio y/o producto nuevamente es
ahi donde la empresa contara con la lealtad de un cliente nuevo, dos: el cliente satisfecho
comunicard a su circulo de amistad y familia de una forma positiva y el beneficio hacia
la empresa serd contar con nuevos clientes y finalmente el consumidor satisfecho dejara

de lado a la competencia y le sera leal hasta el dia en que la empresa lo decepcione.

Tener satisfechos al consumidor es la clave para tener rentabilidad en una organizacion
desde los origenes del marketing ya que esto es respetado y apreciado como un factor
concluyente de notoriedad y en base a este estudio Rodriguez (2015) también nos hace
mencion que la satisfaccion no solo reconoce la calidad, también abarca la manera de
atencion de los colaboradores en como estos ofrecen el servicio y como ellos exceden sus
expectativas el consumidor no puede estar limitado con cualquier servicio que ¢l quiera
adquirir ya que se podria sentir con solo eso mal. También se entiende que la satisfaccion
va de la mano del estado psicoldgico ya que es en base a las emociones que pueda
mostrarlos consumidores, sus emociones siempre estaran rodeadas de las expectativas y
sentimientos encontrados ya sea para bien o para mal previos acerca de la experiencia

obtenida.

Segun Sanchez Garcia y Sanchez Romero (2016) la satisfaccion del consumidor es 1o mas
importante al momento de ofrecer un servicio ya que este esta considerado como clave

para las ganancias y este seria como la palabra principal si se habla de un sistema
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monetario debido a que existen las recomendaciones de boca a boca y el consumidor
podria recomendarnos como servicio o producto. El objetivo de la calidad siempre va ser
satisfacer las necesidades de los consumidores como también lo mencionan los autores
Reyes, Mayo, y Loredo (2009) donde la satisfaccion siempre ira de la mano al adquirir
un servicio o producto, si se sienten satisfecho podria recomendar el servicio y se tendria

la recompensa de mas clientes y més ganancias para la compaiia.

Una entidad siempre va buscar satisfacer a sus consumidores, pero esta en ella generar
las herramientas necesarias para poder llegar a ese proceso; segin las definiciones
anteriores la satisfaccion de los consumidores esto es respetado y apreciado como un
factor concluyente de notoriedad en todas las organizaciones se establece cuando un
producto o servicio superaran las expectativas del cliente se toma a Kotler (2003) que la
satisfaccion del consumidor tiene bastante oportunidad de crecimiento donde van de la
mano con la calidad del servicio, siendo un muy importante para ganarse un lugar en la
mente del consumidor. A mayor satisfaccion mayor rentabilidad a la empresa creando
acciones de mejora; hoy en dia las empresas tienen que estar al pendiente del consumidor,
conocer sus necesidades del consumidor, estar al tanto de las innovaciones del mercado,
crear valor agregado para que no se vayan a la competencia, donde recomienden tu
empresa ya que un consumidor satisfecho transmite a otras 3 mientras una persona
insatisfecha con tu servicio lo comunica 11 personas, es mas dificil motivar a una

consumidor insatisfecho que uno nuevo.
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2.2.3.1 Modelos de medicion de la calidad del servicio

a) Modelo SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por (Parasuraman,
Ziethaml, & Berry, 1988), cuyo proposito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por

una organizacion.

Parasuraman (1985) citado por (Roldan, Balbuena, & Mufioz, 2010), define el modelo
SERVQUAL, “(...) calidad de servicio como una funcion de la discrepancia entre
expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones
sobre el servicio que efectivamente reciben de la empresa (...)”". “Este modelo es
representado por un cuestionario, como instrumento de 22 preguntas y mide la calidad de
un servicio. El modelo se centra e identifica cinco dimensiones: Elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia”.

b) Modelo GAPS o brechas

Parasuraman (1988) citado por (Roldan, Balbuena, & Muiioz, 2010), “desarrollaron el
modelo de andlisis GAPS o modelo de andlisis de las deficiencias o brechas; que amplia
el estudio SERVQUAL; En este modelo mide los factores criticos asociados con el cliente
y/o usuario; (...) el paradigma de la disconformidad (...) del resultado de comparar la
percepcion por el servicio versus la expectativa del consumidor (...) relacionada con los

factores asociados con el cliente (...) y los factores vinculados con el proveedor del
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servicio (...). Con ello, se pretende demostrar y relacionar los puntos criticas o

deficiencias entre el cliente y la empresa”.

¢) Modelo SERVPERF

Cronin y Taylor (1992) citados por (Roldan, Balbuena, & Mufioz, 2010) “difieren del
modelo SERVQUAL vy expresan el modelo SERVPEREF, (...) el cual no considera el
concepto de las expectativas del cliente, sino, por el contrario, se enfoca en el resultado o
en las percepciones del cliente). (...) esta escala se basa en el modelo de la escala

SERVQUAL y considera tinicamente la percepcion del cliente sobre el servicio percibido

(...

2.2.3.2 Dimensiones del servicio segun el Modelo SERVQUAL

a) Fiabilidad

(Farfan, 2007), refiere que “La fiabilidad de un sistema es hacer un producto o proceso
sin fallos y evitando el riesgo minimo, con un factor esencial para la competitividad de
una industria, va desde (...), hasta el seguimiento del final de la produccién”. La (DRAE,
2014) lo define como “cualidad de fiable (...) seguridad y buenos resultados (...)

probabilidad del buen funcionamiento de algo”.

“La fiabilidad esta centrada en el cumplimiento de las promesas que se ofrece y en los
atributos que esta garantiza el servicio.; mide el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa, las promesas de entregas, suministros, solucion de problemas y el

establecimiento de los precios”.

b) Capacidad de respuesta o responsabilidad
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“La ‘capacidad de respuesta’ como ‘responsabilidad’, coinciden con la responsabilidad
como ‘la disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer el servicio con
prontitud” (Zeithaml, Bitner, & Gremler, Marketing de servicio, 2009). Se define a “la
responsabilidad como capacidad a dar una respuesta o cumplir un trabajo sin presion

externa alguna. Disposicion a entregar un servicio expedito y a ayudar a los clientes”

“Esta dimension se enfatiza en la capacidad del personal para la atencion y las respuestas
a las solicitudes, preguntas, quejas y problemas del cliente, en un determinado tiempo de
espera y asistencia, las respuestas a sus preguntas o la atencion a los problemas. Mide la
disposicion o capacidad de respuesta, de ayuda a los usuarios para ofrecer un servicio

rapido y adecuado”.
¢) Seguridad o certeza

(Castillo, 2010), “en sus investigaciones aplicando la escala de medicion SERVQUAL
para medir la calidad en el servicio, en la facultad de ciencias empresariales de la
Universidad del BIOBIO de chile menciona que la Seguridad, es como la buena voluntad
personal de ayudar a sus clientes y brindar un servicio rapido y oportuno”. Ademas, se
indica que: “La seguridad es el conocimiento del servicio y la cortesia prestada,
amabilidad de los empleados; asi como, su habilidad para transferir confianza al cliente”.

(Gonzales, 2014).

“La seguridad considera el conocimiento y cortesia de los empleados y a la capacidad que
tiene la empresa y sus empleados para inspirar la buena voluntad al cliente para demostrar
credibilidad y confianza por el servicio. Mide el conocimiento y la atencion adecuada de

los empleados y sus habilidades que inspiran la credibilidad y confianza”.

d) Empatia
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(Zeithaml, Bitner, & Gremler, Marketing de servicio, 2009), en sus investigaciones sobre
el marketing de los servicios y su enfoque en la integracion al cliente, lo define como
“Brindar a los clientes la atencion individualizada y cuidadosa”. Asimismo, Mead y
Piaget, citados por (Zeithaml, Bitner, & Gremler, Marketing de servicio, 2009) definen
la empatia como: “La habilidad cognitiva, propia de un individuo, de tomar la perspectiva
del otro o de entender algunas de sus estructuras de mundo, sin adoptar necesariamente

esta misma perspectiva”.

“La empatia define la atencion individualizada y cuidadosa del personal
que la empresa proporciona para interiorizar las expectativas de los
clientes, adaptado al agrado y complacencia del cliente. Para los clientes
es importante sentirse comprendido e importante en los servicios que se le
ofrece; se mide el nivel de atencién individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes”. (Zeithaml, Bitner, & Gremler, Marketing de

servicio, 2009)

e) Elementos tangibles

(Zeithaml & Bitner, Marketing de servicio: Un enfoque de integracion del cliente, 2002),
definen elementos tangibles como “la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales de comunicacion. Asimismo, los aspectos fisicos tales como las
instalaciones, el personal, la documentacion y el material de comunicacion que utilizan a
primera vista, es la imagen que la empresa proyecta para poder construir lealtad, esta

imagen fisica tiene que exceder las expectativas del cliente”.
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“Estos elementos tangibles cumplen un rol importante durante la visita del
cliente a los interiores de la empresa o institucion, son frecuentemente
usados las representaciones fisicas o imagenes para evaluar la calidad de
un servicio; se mide la apariencia fisica del servicio de las instalaciones y
la infraestructura, asi como de los equipos, los materiales e insumos y del

personal”. (Zeithaml, Bitner, & Gremler, Marketing de servicio, 2009)
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Variable (V1): Expectativas de calidad en el proceso de servuccion

Definicion conceptual:

“Anticipacion de un evento o consecuencia futura” (Escoriza, 1985), “creencias
generalizadas que tenemos acerca de un objeto social” (Ros, 1985), “un referente
comparativo, categorizado por el nivel de deseo y/o categorizado por el nivel de

abstraccion” (Oliver R. , 1997).

“Las expectativas que presenta el usuario, tienen que ver con lo que esperan recibir como

servicio.” (Marzo, Martinez, & Peir6, 2002).

Definicion operacional:

Figura N° 5 Variable (V1) Calidad en el proceso de servuccion

Fuente: Elaboracion propia

57



2.3.1.1 Dimension (D1.1): Fiabilidad

Definicion conceptual:

La (DRAE, 2014) lo define como “cualidad de fiable (...) seguridad y buenos resultados
(...) probabilidad del buen funcionamiento de algo”. (Farfan, 2007), refiere que “La
fiabilidad de un sistema es hacer un producto o proceso sin fallos y evitando el riesgo
minimo, con un factor esencial para la competitividad de una industria, va desde (...),
hasta el seguimiento del final de la produccion”. “La fiabilidad estd centrada en el
cumplimiento de las promesas que se ofrece y en los atributos que esta garantiza el
servicio.; mide el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, las promesas de

entregas, suministros, solucion de problemas y el establecimiento de los precios”.

Definicion operacional:

Figura N° 6 Dimension (D..1): Fiabilidad

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.1.2 Dimension (Di.2): Capacidad de respuesta o responsabilidad

Definicion conceptual:

“La ‘capacidad de respuesta’ como ‘responsabilidad’, coinciden con la responsabilidad
como la disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer el servicio con prontitud”
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, Marketing de servicio, 2009). Se define a la
Responsabilidad como “Capacidad (...) a dar una respuesta o cumplir un trabajo sin
presion externa alguna”. (...) disposicion a entregar un servicio expedito y a ayudar a los

clientes”

Definicion operacional:

Figura N° 7 Dimension (D1.2): Capacidad de respuesta o responsabilidad

Fuente: Elaboracion propia



2.3.1.3 Dimension (D13): Seguridad o certeza

Definicion conceptual:

(Castillo, 2010) menciona que la Seguridad, es como “la buena voluntad personal de
ayudar a sus clientes y brindar un servicio rapido y oportuno”. Asimismo, se precisa que:
“La seguridad es el conocimiento del servicio y la cortesia prestada, amabilidad de los

empleados; asi como, su habilidad para transferir confianza al cliente”. (Gonzales, 2014).

Definicion operacional:

Figura N° 8 Dimension (D1.3): Seguridad o certeza

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.1.4 Dimension (Di.4): Empatia

Definicion Conceptual:

Mead y Piaget, citados por (Zeithaml, Bitner, & Gremler, Marketing de servicio, 2009)
definen la empatia como: “La habilidad cognitiva, propia de un individuo, de tomar la
perspectiva del otro o de entender algunas de sus estructuras de mundo, sin adoptar

necesariamente esta misma perspectiva”.

Definicion operacional:

Figura N° 9 Dimension (D1.4): Empatia

Fuente: Elaboracion propia



2.3.1.5 Dimensién (D1.s): Elementos tangibles

Definicion Conceptual:

(Zeithaml & Bitner, Marketing de servicio: Un enfoque de integracion del cliente, 2002),
definen elementos tangibles como “la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales de comunicacion. Asimismo, los aspectos fisicos tales como la
documentacion y el material de comunicacion que utilizan a primera vista, es la imagen
que la empresa proyecta para poder construir lealtad, esta imagen fisica tiene que exceder

las expectativas del cliente”.

Definicion operacional:

Figura N° 10 Dimension (D1.5): Elementos tangibles

Fuente: Elaboracion propia

62



2.3.2 Variable (VD): Satisfaccion

Definicion conceptual:

Zeithaml y Bitner (1996) sefialan que “la satisfaccion viene a ser la evaluacion que realiza
el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio
respondid a sus necesidades y expectativas, respecto a las cuales, sabemos que el cliente

responde a innumerables condicionamientos que las van modificando”.

Definicion operacional:

Figura N° 11 Variable (V.D.) Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

Las dimensiones e indicadores, para esta variable, son las mismas que las de la variable
“expectativas de calidad en el proceso de servuccion” dado que es importante medir y
determinar la brecha que existe entre las expectativas y la satisfaccion de los vacacionistas

nacionales, con los mismos indicadores.
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2.3.3 Otros conceptos

a) Expectativas

Las expectativas de los clientes son lo que esperan experimentar (la forma en que esperan
sentirse) al interactuar con una marca en cada punto de su camino hacia la compra de ese

articulo. Las necesidades del cliente influyen en la seleccion del producto.

b) Calidad

Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al cliente, asi
como la relacion entre el consumidor y la marca. La clave para ese soporte esta en la
construcciéon de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y amigable, que

garantice a los clientes salir con una buena impresion.

¢) Proceso de servuccion

El concepto de servuccion aporta una vision particular de la gestion de las empresas, que
se contempla como el sistema de produccion del servicio, es decir, la parte visible de la

organizacion en la que se producen, distribuyen y consumen los servicios.

d) Satisfaccion

La satisfaccion del cliente se puede definir como el sentimiento o la actitud
del cliente hacia un producto, una empresa o un servicio prestado por una empresa.
La satisfaccion aparece cuando las necesidades o expectativas del cliente se han

cumplido y es clave para la fidelizacion de clientes.
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e) Servicio turistico:

Todo tipo de servicio ofrecido a los turistas o a sus proveedores, como agencias de viaje
y operadores turisticos. Su prestacion es facilitada por un adecuado equipamiento. Entre
los principales servicios turisticos se incluye el alojamiento, la alimentacion, la

organizacion de viajes y las excursiones guiadas.

f) Vacacionista nacional

Peruano que viaja por motivos de recreacion u ocio, y que proyecta y planea
personalmente el viaje. En ocasiones, visita a parientes y amigos, aunque este no es el

motivo principal del traslado.

g) Turista

Persona que se traslada a un lugar distinto de donde reside y permanece alli por un periodo
minimo de una noche y un maximo de 12 meses consecutivos. Su principal motivo de
viaje no se relaciona con el desarrollo de actividades remuneradas o con residir en el lugar

de destino.

h) Turismo

Conjunto de actividades llevadas a cabo por las personas durante sus viajes y permanencia
en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y

por motivos diferentes al de ejercer una actividad remunerada en el lugar visitado.

i) Turismo interno

Tipo de turismo que constituye todas las actividades realizadas en el viaje por parte del

visitante residente en el pais de referencia.
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3.1.1

CAPITULO III

HIPOTESIS Y VARIABLES

HIPOTESIS

Hipotesis general

Las expectativas de calidad en el proceso de servuccion se relacionan inversamente

con la satisfaccién del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

3.1.2

a)

b)

d)

Hipotesis especificas

Existe una relacién negativa entre las expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a fiabilidad, que brindan los prestadores
de servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.
Existe una relacién negativa entre las expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a capacidad de respuesta o
responsabilidad de los prestadores de servicios al vacacionista nacional en la
ciudad de Cusco en el periodo 2019.

Existe una relacién negativa entre las expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a seguridad o certeza que dan los
prestadores de los servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el
periodo 2019.

Existe una relacién negativa entre las expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a la empatia de los prestadores de los
servicios para con el vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo

2019.
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e) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a elementos tangibles de los prestadores

de los servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.
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3.2

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DE ESTUDIO

Tabla N° 1 Operacionalizacion de la variable de estudio.

VAR. | DEFINICI TECNICA:
IND. ON DIMENSIONES INDICADORES CODIFICADOR INSTRUMENTO
I, 11 Cumplimiento de tiempo 1: Totalmente en
Segun Dii:  Expectativa | I, ,: Interés en resolver problemas desacuerdo
= | Reeve citado | de fiabilidad 1,.15: Desempefio del servicio por primera vez 2: En desacuerdo
g por Peralta I, 14: Prestacion de servicios en el momento que promete hacerlo 3: Ni de acuerdo
2 . . . i
(ﬁ gx(l))(::gza tiva I1.1.5: Existencia de registros de errores 21 ]e)rle(;e(:slilecl}(llez)rdo
U .
2 es definida I, 2.1. Informacién constante de cuando se ejecutaran los servicios 5: Totalmente de
g |como la|Di2:  Expectativa | 1,,,. Rapidez en el servicio de los empleados acuerdo
d evaluacion |de capacidad de|l;,;. Disponibilidad de ayuda de los empleados
~ |subjetiva de|respuesta B 0
= |la responsabilidad I1.2.4: Ocupacion limitada de los trabajadores para que puedan proveer de asistencia inmediata
z P p J para que p p
> robabilidad
<Q|P - —

e 5 de alcanzar I, 5.1. Confianza por parte de los trabajadores a los vacacionistas ENCUESTA -
. j 8 una meta|Di13:  Expectativa | I 5,. Sentimiento de seguridad en las transacciones de los servicios prestados C ) L
O >| concreta. de seguridad oI35 Cortesia de manera constante en el proceso del servicio uestionario

= certeza
E g z I, 3.4: Conocimiento de los trabajadores para responder cualquier pregunta de los vacacionistas
wn
<>E I, 4.1: Atencidn individualizada a los vacacionistas
= Di4:  Expectativa | I, 4». Preocupacion por cuidar los intereses de los vacacionistas
<
[
Q
=
.
s
=
—
>

de empatia

I, 43. Entendimientos de las necesidades especificas del vacacionista

I, 4.4. Existencia de horarios para atender quejas

Dis:  Expectativa
de los elementos
tangibles

I, 5... Modernidad y pulcritud en equipos, mobiliarios, muebles y vehiculos

1, 5. Infraestructuras de la prestacion del servicio adecuadas y atractivas.

Iis3. Los materiales usados para la comunicacion (folletos, revistas, ordenes y demas)
visualmente atractivos.

I, 5.4. Uso de tecnologia moderna para transacciones

I, 5.5. Apariencia y presentacion de los trabajadores
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VAR. . TECNICA:
IND. DEFINICION | DIMENSIONES INDICADORES CODIFICADOR INSTRUMENTO
I, 11 Cumplimiento de tiempo 1: Totalmente en
Zeithaml y Bitner | D,: Satisfaccion | I, ,: Interés en resolver problemas desacuerdo
(1996) sefialan [respecto  a  la|l,,3: Desempefio del servicio por primera vez 2: En desacuerdo
que “la | fiabilidad 1,1 4: Prestacion de servicios en el momento que promete hacerlo 3: Ni de acuerdo
satisfaccién viene I, 5: Existencia de registros de errores ni en desacuerdo
a ser la evaluacion I2.1: Informacién constante de cuando se ejecutardn los servicios 4: De acuerdo
que realiza el| D, Satisfaccion I,,,. Rapidez en el servicio de los empleados >: Totalmente de
cliente respecto de|en cuanto a la - — acuerdo
un  producto o capacidad de I, 3. Disponibilidad de ayuda de los empleados
- Serviclo, . C|respuesta O11,,4.0cupacion limitada de los trabajadores para que puedan proveer de asistencia
&  |términos de si ese|responsabilidad  |inmediata
o producto o servicio
% respondio a sus I, 3.1 Confianza por parte de los trabajadores a los vacacionistas
% necesida.des Y| D23: Satisfaccion | I, 3, Sentimiento de seguridad en las transacciones de los servicios prestados ENCUESTA:
= expectativas, referente a  la|l,33 Cortesia de manera constante en el proceso del servicio Cuestionario
% respecto  a  las|gseguridad o certeza [ 1,54 Conocimiento de los trabajadores para responder cualquier pregunta de los
.. |cuales, sabemos vacacionistas
Q, que el cliente I5.4.1. Atencion individualizada a los vacacionistas
> responde a1D,4:  Satisfaccion | I 4,. Preocupacion por cuidar los intereses de los vacacionistas
innumerables en cuanto a la|l,4; Entendimientos de las necesidades especificas del vacacionista
condicionamientos | empatia ] _ . .
que las van I,.4.4. Existencia de horarios para atender quejas
modificando”.

D,s:  Satisfaccion
respecto a los
elementos
tangibles

I, 5.1. Modernidad y pulcritud en equipos, mobiliarios, muebles y vehiculos

I, 5. Infraestructuras de la prestacion del servicio adecuadas y atractivas.

I>5.3. Los materiales usados para la comunicacion (folletos, revistas, 6rdenes y demas)
visualmente atractivos.

I, 5.4. Uso de tecnologia moderna para transacciones

I 5 5. Apariencia y presentacion de los trabajadores
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

4.1.1 En cuanto a su finalidad

La presente investigacion es aplicada, segun (Caballero, 2013, pag. 254) una
investigacion aplicada parte de la realidad concreta que se da en un tiempo y ocupa un

espacio.

La investigacion busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos adquiridos en
cuanto a la mejora los servicios turisticos conociendo las expectativas de los vacacionistas

nacionales de la ciudad de cusco.

4.1.2 Por el tipo de datos

La reciente indagacion se formalizo dentro del enfoque cuantitativo. Conforme con
(Hernandez Sampieri, 2014), “en el enfoque cuantitativo de investigacion se utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el andlisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias”. En la ciudad

de Cusco se realizaron encuestas a los turistas nacionales.

4.1.3 En cuanto al disefio de investigacion

Para la investigacion se utilizé un disefio no experimental, porque no se han manipulado
ninguna de las dos variables. Segin (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 152) “son estudios
que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sdlo se observan

los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos”.
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4.1.4 En cuanto a la prolongacion del tiempo

En la vigente exploracion se utilizo la tipificacion transeccional o transversal porque se
recolectd data en un solo instante, en un unico lapso. Para (Herndndez Sampieri, 2014,
pag. 152) “su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en

un momento dado”. “Es como tomar una fotografia de algo que sucede”.

4.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION

Desde su naturaleza el presente trabajo de investigacion corresponde al disefio
correlacional, que segtin (Carrasco S. , 2006, pag. 73) “permiten al investigador, analizar
y estudiar la relacion de hechos y fendmenos de la realidad (variable), para conocer el
nivel de influencia o ausencia de ellas”, asi también (Salkind, 1998) “la investigacion
correlacional tiene como proposito mostrar o examinar la relacion entre variables o

resultados de variables”

Figura N° 12 Caracteristicas del alcance correlacional.

Consideran al fenémeno estudiado y sus
componentes

Alcance ‘
correlacional Miden conceptos

Mide el grado de relacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 89).

Por lo tanto, en la presente investigacion se busca evidenciar la correlacion entre: Las
expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la satisfaccion del vacacionista

nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

A continuacion, se presenta el esquema de un disefo correlacional:
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Figura N° 13 Esquema del Disefio Correlacional

Ox1

Ox2

Donde:

M: Muestra; 334 turistas nacionales que arriban a la ciudad de Cusco
Ox1: Observacion de “Expectativas de calidad en el proceso de servuccion”.
Ox2: Observacion de “Satisfaccion”

r: Relacion de variables (1; 2)

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Marroquin, 2012)

43 METODO DE LA INVESTIGACION

Para la presente investigacion se utilizé el método Hipotético Deductivo, segun (Bunge,
2000, pag. 32) “este método de investigacion parte de unas aseveraciones planteadas en
la hipotesis, que busca refutar o falsear tal hipotesis, deduciendo de ella conclusiones que

deben confrontarse con los hechos”.

44 OBTENCION DE LA INFORMACION

Para desarrollar la investigacion apropiadamente la indagacion debe complementarse con

dos fuentes: “las cuales se clasifican como primarias y secundarias”:
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4.4.1 Fuentes primarias

“Son las fuentes que permiten obtener la informacion de forma directa”, en esta
indagacidn se utilizan las encuestas que “son una técnica para la investigacion social por
excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, sencillez, y objetividad de los datos que con
ella se obtiene” (Carrasco S. , 2006, pag. 314), “dichas encuestas toman como instrumento

al cuestionario” que se realizan a los turistas que llegan a la ciudad de Cusco.

4.4.1.1 Determinacion de la poblacion

Se tomo la poblacion de estudio de “la ficha técnica del nivel de satisfaccion del turista
nacional y extranjero que visita Cusco en el afio 2018”, el cual fue elaborado por el
(Ministerio de Comercio y turismo, 2018), especificamente por la Direccion General de
Investigacion y Estudios sobre Turismo y Artesania. Este documento es el inico que
muestra la llegada de turistas nacionales. Sin embargo, la ficha técnica muestra un trabajo
de campo efectuado tinicamente en fechas del 9 al 13 de agosto del 2018. La ficha técnica
muestra que en estas fechas llegaron 424 turistas nacionales, no menores de 15 afos, entre
varones y mujeres. Esta informacion permitio tantear la cantidad de turistas que arriban
en un mes a la ciudad de Cusco, los cuales son 2544 turistas. En esta investigacion se
utiliza como poblacion a 2544 turistas, ya que la aplicacion del instrumento se realizara

€n un mes.

4.4.1.2 Determinacion de la muestra

(Arias, 2006, pag. 22) y (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 175) concuerdan en que la
muestra es “un subconjunto de los elementos que pertenecen a ese conjunto, definido en

sus caracteristicas, al que llamamos poblacién”.
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En la presente investigacion se utilizo el método de muestreo PROBABILISTICO donde
la seleccion de elementos, para determinar la muestra, se basa en la aplicacion de la

formula estadistica:

3 No?Z?
TEIN = 1)e? + 0222
(2544)(0.5)%(1.96)?

1= (2544 — 1)(0.05)2 + (0.5)%(1.96)2
n = 334
Donde:
N = Tamafio de la poblacion. 2544
o =0.5.

Z = “Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se

tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza™.
e = 5% es el error muestral
n = 334 es la muestra

La muestra con la que se trabajé la investigacion, estuvo conformada por 334 turistas
nacionales que arribaron a la ciudad de Cusco a quienes se les aplico el instrumento,
aleatoriamente. Se considera este numero de turistas, suficiente para realizar la

investigacion.
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4.4.2 Fuentes secundarias

“Esta es la informacion complementaria teérica y conceptual sobre datos que se
relacionan a la investigacion, con el objetivo de construir y enriquecer el marco teérico

asentando en fuentes bibliograficas tales como tesis, articulos, libros y sitios web”.

4.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

4.5.1 Técnica

Para la presente investigacion se tomé como técnica' a la encuesta. La encuesta segun la
(DRAE, 2014) es “un conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra
representativas de grupos sociales para averiguar estados de opinidén o conocer otras

cuestiones que les afecta”.

4.5.2 Instrumento

Segun la técnica propuesta se tomd como instrumento al cuestionario. “El cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir”, segin
(Hernédndez Sampieri, 2014, pag. 217) “los cuestionarios pueden tener preguntas abiertas,
cerradas y de seleccion multiple”. En esta indagacion los cuestionarios tendran
interrogaciones cerradas que serdn conducentes a los turistas que turistas nacionales que

arriban a la ciudad de Cusco.

! “Se define como técnica al conjunto de procedimientos del que se sirve una ciencia o arte” (DRAE, 2014)
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4.6 DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Los datos recogidos seran procesados considerando los siguientes pasos:

a) Tablas y figuras de la estadistica descriptiva. - El proceso de recopilacion y
analisis de informacion se realiz6 con el soporte del estadistico SPSS. Version 25, la que

se aprovecho a fin de hacer la interpretacion de resultados.

b) Prueba de Hipotesis. - Con la intencion de probar la falsedad o autenticidad de

las hipotesis esbozadas, se empleo la prueba de correlacion de Spearman.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 PRESENTACION, ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION

5.1.1 Presentacion del instrumento

En esta parte se presenta la exposicion de los derivados efectos de la aplicacion del
esbozado instrumento para que las variables sean medidas: expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco

en el periodo 2019.

5.1.1.1 Baremo

“Para las interpretaciones de las tablas y figuras generadas por el estadistico SPSS, se

utilizo la siguiente escala de medicion y tabla de interpretacion”:

Tabla N° 2 Baremo o escala de medicion para la variable expectativas de calidad en el

proceso de servuccion

ESCALA DE VALORACION Nivel Intervalo
TOTALMENTE E1N DESACUERDO Muy bajo 44-79
EN DESAZCUERDO Bajo 80-114

NI DE ACUERDO N3I EN DESACUERDO Intermedio 115-149
DE AC}‘JERDO Alto 150-184
TOTALMENTESDE ACUERDO Muy alto 185-220

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 3 Baremo o escala de medicion para la variable satisfaccion

ESCALA DE VALORACION Nivel Intervalo
TOTALMENTE ElN DESACUERDO Muy bajo 4479
EN DESA2CUERDO Bajo 20-114

NI DE ACUERDO N3I ENDESACUERDO .. 115-149
DE ACZJERDO Alto 150-184
TOTALMENTES DE ACUERDO Muy alto 185-220

Fuente: Elaboracioén propia

5.1.1.2 Validacion Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de K [1 ZVL]

Cronbach N de elementos K—1

948 44

Tabla N° 4, Validacion de los instrumentos de expectativas de calidad en proceso de

servuccion y satisfaccion

Variable N° de Alfa de
elementos Cronbach
Expectativas de Calidad en el proceso de servuccion y satisfaccion 44 0.984
Expectativas de Calidad en el proceso de servuccion 22 0.751
Satisfaccion 22 0.983

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

En la tabla N° 4, se observa los resultados obtenidos del alfa de Cronbach es de 0.984
para 44 elementos analizados entre expectativas de calidad en el proceso de servucccion
y satisfaccion donde “la confiabilidad del instrumento aplicado es de alta confiabilidad,

de un coeficiente que toma valores entre 0 y 1. Cuanto mas se aproxime al niimero 1,
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mayor sera la fiabilidad del instrumento”. El instrumento de Expectativas de calidad en
el proceso de servuccion en analisis de confiabilidad es de 0.751 de 22 items analizados,
indica una buena fiabilidad en el instrumento y de igual manera en la fiabilidad del
instrumento aplicado de satisfaccion es de 0.983 que se considera un valor alto de 22

items.

Los resultados permiten apreciar que las correlaciones items del instrumento, son
superiores a 0.75, que nos indica que existe confiabilidad segliin los parametros de la

comunidad cientifica.

5.1.2 Analisis descriptivo de las variables género, edad y region de procedencia

5.1.2.1 Género

Tabla N° 4 Género de encuestados

Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Masculino 145 43,4 43,4 43,4
Femenino 189 56,6 56,6 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 14 Género de encuestados

Género

2007

130

1007

Frecuencia

Masculino Femenino

Género

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se puede visualizar que la propension, por
visitar la ciudad de Cusco, de las mujeres encuestadas es superior a la de los hombres
encuestados; de un 58.59% a un 41.41% respectivamente. Esta informacion es similar a
la otorgada por la publicacion del “Perfil del Vacacionista Nacional 2018 por
(PROMPERU, 2019) donde se muestra que el 57% de vacacionistas nacionales son

mujeres.
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Tabla N° 5 Estadisticos descriptivos del género de encuestados

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media

Desviacion

estandar

Varianza

334 1 2
334

Género 1,57

N valido (por lista)

,496

,246

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

En la tabla anterior se observa una media del género de 1.57 donde 1 son varones y 2 son

mujeres. Asi mismo se observa una desviacion estandar, es decir una dispersion de la

poblacion de .496; un indice cercano a la media, lo que demuestra una desviacion estandar

normal.

5.1.2.2 Edad

Tabla N° 6 Edad de encuestados

Edad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido Menos de 25 afios 56 16,8 16,8 16,8
Entre 25y 35 afios 177 53,0 53,0 69,8
Entre 35y 54 afios 82 24,6 24,6 94,3
Mas de 55 afios 19 5,7 5,7 100,0

Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 15 Edad de encuestados
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se puede visualizar que la preferencia, por
visitar la ciudad de Cusco, de las personas encuestadas de entre 25 y 35 afios (52.99%) es
superior, seguida por la de las personas encuestadas de entre 35 y 54 afios (24.55%). Esta
informacion es similar a la otorgada por la publicacion del “Perfil del Vacacionista
Nacional 2018” por (PROMPERU, 2019) donde se muestra que la edad promedio de los
vacacionistas nacionales es 37 afios. Ademas, se puede inferir que la edad determina un

nivel econdmico mas estable.
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Tabla N° 7 Estadisticos descriptivos del edad de encuestados

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
estandar
Edad 334 1 4 2,19 778 ,606
N valido (por lista) 334

Fuente: Produccién proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

En la tabla anterior se observa una media de la edad de 2.19 donde 1 son los encuestados
menores de 25 afios, 2 son los encuestados de entre 25 y 35 afios, 3 son los encuestados
de entre 35 y 54 afios y 4 son los encuestados mayores de 55 afios. Asi mismo se observa
una desviacion estandar, es decir una dispersion de la poblacion de .778; un indice

cercano a la media, lo que demuestra una desviacion estandar normal.

5.1.2.3 Region de procedencia

Tabla N° 8 Region de procedencia de encuestados

Regién de procedencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Costa Norte 50 15,0 15,0 15,0
Costa Centro 120 35,9 35,9 50,9
Costa Sur 56 16,8 16,8 67,7
Sierra Norte 10 3,0 3,0 70,7
Sierra Central 17 51 51 75,7
Sierra Sur 45 13,5 13,5 89,2
Selva Norte 5 1,5 1,5 90,7
Selva Central 14 4,2 4,2 94,9
Selva Sur 17 51 51 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 16 Region de procedencia de encuestados

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se puede visualizar que la propension, por
visitar la ciudad de Cusco, de las personas encuestadas de la costa es superior, seguida
por la de las personas encuestadas de la sierra peruana y finalmente estaria las personas

encuestadas de la selva peruana.
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Tabla N° 9 Estadisticos descriptivos del region de procedencia de encuestados

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desviacion Varianz
estandar a
Regién de procedencia 334 1 9 3,45 2,310 5,336
N valido (por lista) 334

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

En la tabla anterior se observa una media de la region de procedencia de 3.45 donde del
1 al 3 son costefios, del 3 al 6 son serranos y del 4 al 9, selvaticos. Asi mismo se observa
una desviacion estandar, es decir una dispersion de la poblacion de 2.310; un indice

cercano a la media, lo que demuestra una desviacion estandar normal.

5.1.3 Resultado variable calidad de servuccion

Las dimensiones de la variable “Expectativas de calidad en el proceso de servuccion”

son:

e DI.1: Expectativa de fiabilidad

e DI1.2: Expectativa de capacidad de respuesta o responsabilidad
e DI.3: Expectativa de seguridad o certeza

o DI1.4: Expectativa de empatia

e DI.5: Expectativa de los elementos tangibles
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Tabla N° 10 Estadisticos de la variable “Expectativas de calidad en el proceso de

servuccion” y sus dimensiones

Expectativas Expectati Expectativa de Expectativa de Expectativa Expectativa
de calidad en va de capacidad de seguridad o de empatia de los

el proceso de fiabilidad respuesta o certeza elementos
servuccion responsabilidad tangibles

N 334 334 334 334 334

4,85 4,70 4,69 4,63 4,81 4,78

4 4 4 4 4 4

5 5 5 5 5 5

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

La variable “Expectativas de calidad en el proceso de servuccion” y sus dimensiones han

sido evaluadas en una escala del 1 al 5. Se puede observar en la tabla anterior que existe

una media por encima de 4, lo cual significa que existe un nivel alto en las expectativas

del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

A continuacion, se presenta en analisis descriptivo de la variable Expectativas de calidad

en el proceso de servuccion:

Tabla N° 11 Expectativas de calidad en el proceso de servuccion

Expectativas de calidad en el proceso de servuccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Altas 51 15,3 15,3 15,3
Muy 283 84,7 84,7 100,0
altas
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

86



Figura N° 17 Expectativas de calidad en el proceso de servuccion
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

INTERPRETACION Y ANALISIS

En la figura anterior se puede visualizar que 51 encuestados, que representa el 15.27% de
los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, tienen expectativas
de calidad altas en el proceso de servuccion. 283 vacacionistas (84.73%) tienen
expectativas muy altas. Lo que demuestra que la mayoria de vacacionistas nacionales que
visitan Cusco llegan con expectativas entre altas y muy altas en cuanto a la calidad en el

servicio, que les brindaron sus respectivos prestadores de servicios.
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5.1.3.1 Dimension: Expectativa de fiabilidad

Tabla N° 12 Dimension: Expectativa de fiabilidad

Expectativa de fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Alta 99 29,6 29,6 29,6
Muy alta 235 70,4 70,4 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Figura N° 18 Dimension: Expectativa de fiabilidad
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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INTERPRETACION Y ANALISIS

En la figura anterior se puede visualizar que 99 encuestados, que representa el 29.64% de
los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, tienen expectativas
de fiabilidad altas en el proceso de servuccion. 235 vacacionistas (70.36%) tienen
expectativas muy altas, en esta dimension. Lo que demuestra que la mayoria de
vacacionistas nacionales que visitan Cusco llegan con expectativas entre altas y muy altas

en cuanto a la fiabilidad que dan los prestadores de servicios.

5.1.3.2 Dimension Expectativa de capacidad de respuesta o responsabilidad

Tabla N° 13 Dimension Expectativa de capacidad de respuesta o responsabilidad

Expectativa de capacidad de respuesta o responsabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid Alta 103 30,8 30,8 30,8
0 Muy 231 69,2 69,2 100,0
alta
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 19 Dimension Expectativa de capacidad de respuesta o responsabilidad
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

INTERPRETACION

En la figura anterior se puede visualizar que 103 encuestados, que representa el 30.84%
de los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, tienen
expectativas altas, en cuanto a la capacidad de respuesta o responsabilidad en el proceso
de servuccion. 231 vacacionistas (69.16%) tienen expectativas muy altas, en esta
dimension. Lo que demuestra que la mayoria de vacacionistas nacionales que visitan
Cusco llegan con expectativas entre altas y muy altas en cuanto a la capacidad de

respuesta o responsabilidad que dan los prestadores de servicios.
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5.1.3.3 Dimension Expectativa de seguridad o certeza

Tabla N° 14 Expectativa de seguridad o certeza

Expectativa de seguridad o certeza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Alta 123 36,8 36,8 36,8
0 Muy 211 63,2 63,2 100,0
alta
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Figura N°

20 Expectativa de seguridad o certeza
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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INTERPRETACION

En la figura anterior se puede visualizar que, el 36.83% de 123 de los vacacionistas
nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, tienen expectativas de seguridad o
certeza altas en el proceso de servuccion. 211 vacacionistas (63.17%) tienen expectativas
muy altas, en esta dimension. Lo que demuestra que la mayoria de vacacionistas
nacionales que visitan Cusco llegan con expectativas entre altas y muy altas, en cuanto a

la seguridad o certeza que dan los prestadores de servicios.

5.1.3.4 Dimension Expectativa de empatia

Tabla N° 15 Expectativa de empatia

Expectativa de empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Alta 62 18,6 18,6 18,6
o] Muy 272 81,4 81,4 100,0
alta
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccién proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 21 Expectativa de empatia
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

INTERPRETACION

En la figura anterior se puede visualizar que 62 encuestados, que representa el 18.56% de
los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, tienen expectativas
de empatia altas en el proceso de servuccion. 272 vacacionistas (81.44%) tienen
expectativas muy altas, en esta dimension. Lo que demuestra que la mayoria de
vacacionistas nacionales que visitan Cusco llegan con expectativas entre altas y muy altas

en cuanto a la empatia que les brindan sus prestadores de servicios.
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5.1.3.5 Dimension Expectativa de los elementos tangibles

Tabla N° 16 Expectativa de los elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Alta 74 22,2 22,2
Muy 260 77,8 100,0
alta
Total 334 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Figura N° 22 Expectativa de los elementos tangibles
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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INTERPRETACION

En la figura anterior se puede visualizar que 74 encuestados, que representa el 22.16% de
los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, tienen expectativas
altas de los elementos tangibles en el proceso de servuccion. 260 vacacionistas (77.84%)
tienen expectativas muy altas, en esta dimensién. Lo que demuestra que la mayoria de
vacacionistas nacionales que visitan Cusco llegan con expectativas entre altas y muy

altas, en cuanto a los elementos tangibles que dan los prestadores de servicios.

5.1.4 Resultado Variable Satisfaccion

Las dimensiones de la variable Satisfaccion son:

e D2.1: Satisfaccion respecto a la fiabilidad

e D2.2: Satisfaccion en cuanto a la capacidad de respuesta o responsabilidad
e D2.3: Satisfaccion referente a la seguridad o certeza

e D2.4: Satisfaccion en cuanto a la empatia

e D2.5: Satisfaccion respecto a los elementos tangibles
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Tabla N° 17 Estadisticos de la variable “Satisfaccion” y sus dimensiones

Estadisticos

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion en Satisfaccion Satisfaccio Satisfaccion

respecto a cuanto a la referente a la nen respecto a

fiabilidad capacidad de seguridad o cuanto a la los

respuesta o certeza empatia elementos

responsabilidad tangibles
N 334 334 334 334 334 334
0 0 0 0 0 0
Media 2,13 1,99 1,88 1,81 1,80 1,76
Minimo 1 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 4 4 4

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

La variable “Satisfaccion” y sus dimensiones han sido evaluadas en una escala del 1 al 5.

Se puede observar en la tabla anterior que existe una media entre 1.76 y 2.13, lo cual

significa que existe un nivel medio- bajo en la satisfaccion del vacacionista nacional en

la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

A continuacion, se presenta en analisis descriptivo de la variable Satisfaccion:

Tabla N° 18 Satisfaccion

Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy baja 92 27,5 27,5 27,5
Baja 151 45,2 45,2 72,8
Intermedia 68 20,4 20,4 93,1
Alta 2 ,6 ,6 93,7
Muy alta 21 6,3 6,3 100,0

Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Figura N° 23 Satisfaccion
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

INTERPRETACION Y ANALISIS

En la figura anterior se puede visualizar que 151 encuestados, que representa el 45.21%
de los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, sintieron una
satisfaccion baja en el proceso de servuccion. 92 vacacionistas (27.54%) sintieron una
satisfaccion muy baja. Lo que demuestra que la mayoria de vacacionistas nacionales que
visitaron Cusco, en el periodo 2019, sintieron una satisfaccion entre baja y muy baja en

el proceso de servuccion que les brindaron sus prestadores de servicios.
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5.1.4.1 Dimension: Satisfaccion respecto a fiabilidad

Tabla N° 19 Dimension: Satisfaccion respecto a fiabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Vélid Muy baja 94 28,1 28,1
o] Baja 180 53,9 82,0
Intermedia 37 11,1 93,1
Alta 15 4,5 97,6
Muy alta 8 2,4 100,0

Total 334 100,0

Fuente: Produccién proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Figura N° 24 Dimension: Satisfaccion respecto a fiabilidad

Fuente: Produccioén proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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INTERPRETACION Y ANALISIS

En la figura anterior se puede visualizar que 180 encuestados, que representa el 53.89%
de los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, sintieron una
satisfaccion baja, respecto a la fiabilidad en el proceso de servuccion. 94 vacacionistas
(28.14%) sintieron una satisfaccion muy baja. Lo que demuestra que la mayoria de
vacacionistas nacionales que visitaron Cusco, en el periodo 2019, sintieron una
satisfaccion entre baja y muy baja, respecto a la fiabilidad en el proceso de servuccion,

que les brindaron sus prestadores de servicios.

5.1.4.2 Dimension Satisfaccion en cuanto a la capacidad de respuesta o

responsabilidad

Tabla N° 20 Dimension Satisfaccion en cuanto a la capacidad de respuesta o

responsabilidad

Satisfaccion en cuanto ala capacidad de respuesta o responsabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Muy 146 43,7 43,7 43,7
baja
Baja 124 37,1 37,1 80,8
Interme 43 12,9 12,9 93,7
dia
Muy alta 21 6,3 6,3 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 25 Dimension Satisfaccion en cuanto a la capacidad de respuesta o

responsabilidad
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

INTERPRETACION

En la figura anterior se puede visualizar que 124 encuestados, que representa el 37.13%
de los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, sintieron una
satisfaccion baja, en cuanto a la capacidad de respuesta o responsabilidad en el proceso
de servuccion. 146 vacacionistas (43.71%) sintieron una satisfaccion muy baja. Lo que
demuestra que la mayoria de vacacionistas nacionales que visitaron Cusco, en el periodo
2019, sintieron una satisfaccion entre baja y muy baja, en cuanto a la capacidad de
respuesta o responsabilidad en el proceso de servuccion, que les brindaron sus prestadores

de servicios.
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5.1.4.3 Dimension Satisfaccion referente a la seguridad o certeza

Tabla N° 21 Satisfaccion referente a la seguridad o certeza

Satisfaccion referente a la seguridad o certeza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Muy baja 146 43,7 43,7 43,7
o] Baja 125 37,4 37,4 81,1
Intermedia 42 12,6 12,6 93,7
Alta 21 6,3 6,3 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Figura N° 26 Satisfaccion referente a la seguridad o certeza
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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INTERPRETACION

En la figura anterior se puede visualizar que 125 encuestados, que representa el 37.43%
de los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, sintieron una
satisfaccion baja, en cuanto a la seguridad o certeza en el proceso de servuccion. 94
vacacionistas (28.14%) sintieron una satisfaccion muy baja. Lo que demuestra que la
mayoria de vacacionistas nacionales que visitaron Cusco, en el periodo 2019, sintieron
una satisfaccion entre baja y muy baja, en cuanto a la seguridad o certeza en el proceso

de servuccion, que les brindaron sus prestadores de servicios.

5.1.4.4 Dimension Satisfaccion en cuanto a la empatia

Tabla N° 22 Satisfaccion en cuanto a la empatia

Satisfaccién en cuanto a la empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Muy baja 146 43,7 43,7 43,7
o] Baja 131 39,2 39,2 82,9
Intermedia 36 10,8 10,8 93,7
Alta 21 6,3 6,3 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 27 Satisfaccion en cuanto a la empatia
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

INTERPRETACION

En la figura anterior se puede visualizar que 131 encuestados, que representa el 39.22%
de los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, sintieron una
satisfaccion baja, en cuanto a empatia. 146 vacacionistas (43.71%) sintieron una
satisfaccion muy baja. Lo que demuestra que la mayoria de vacacionistas nacionales que
visitaron Cusco, en el periodo 2019, sintieron una satisfaccion entre baja y muy baja, en

cuanto a la empatia de sus prestadores de servicios.
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5.1.4.5 Dimension Satisfaccion respecto a los elementos tangibles

Tabla N° 23 Satisfaccion respecto a los elementos tangibles

Satisfaccion respecto a los elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy baja 146 43,7 43,7 43,7
Baja 144 43,1 43,1 86,8
Intermedia 23 6,9 6,9 93,7
Alta 21 6,3 6,3 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Figura N° 28 Satisfaccion respecto a los elementos tangibles
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INTERPRETACION

En la figura anterior se puede visualizar que 144 encuestados, que representa el 43.11%
de los vacacionistas nacionales en la ciudad de Cusco en el periodo 2019, sintieron una
satisfaccion baja, respecto a los elementos tangibles en el proceso de servuccion. 146
vacacionistas (43.71%) sintieron una satisfaccion muy baja. Lo que demuestra que la
mayoria de vacacionistas nacionales que visitaron Cusco, en el periodo 2019, sintieron

una satisfaccion entre baja y muy baja, respecto a los elementos tangibles que se usaron

en el proceso de servuccion.

5.1.5 Correlacion de la variable expectativas de calidad en el proceso de servuccion

con género, edad y region de procedencia

5.1.5.1 Correlacion de la variable expectativas de calidad en el proceso de

servuccion con género

Tabla N° 24 Tabla cruzada de la variable expectativas de calidad en el proceso de

servuccion con género

Tabla cruzada

Género
Masculino Femenino Total

Expectativas de calidad en el Altas Recuento 25 26 51
proceso de servuccion % del total 7,5% 7,8% 15,3%
Muy altas  Recuento 120 163 283

% del total 35,9% 48,8% 84,7%

Total Recuento 145 189 334
% del total 43,4% 56,6% 100,0%

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 29 Cruce de la variable expectativas de calidad en el proceso de servuccion

con género

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se puede visualizar lo siguiente:

De todos los encuestados, el 43.4% son varones. De estos el 7.49% tiene expectativas de
calidad altas en el proceso de servuccion, mientras que el 35.93% tiene expectativas muy
altas. Asi mismo, de los encuestados, el 56.6% son mujeres. De ellas el 7.78%% tiene
expectativas de calidad altas en el proceso de servuccion, mientras que el 48.8% tiene
expectativas muy altas. Es reconocible que las mujeres tienen mas altas expectativas de
calidad, que los varones.
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5.1.5.2 Correlacion de la variable expectativas de calidad en el proceso de

servuccion con edad

Tabla N° 25 Tabla cruzada de la variable expectativas de calidad en el proceso de

servuccion con edad

Tabla cruzada

Edad Total

Menos de 25 Entre 25y | Entre 35y Mas de 55

afos 35 afios 54 afios afos
Expectativa Altas Recuento 8 22 18 3 51
s de calidad % del total 2,4% 6,6% 5,4% 0,9%  15,3%
enel Muy altas  Recuento 48 155 64 16 283
:Z:sj:::: % del total 144%  464%  192% 48%  84,7%
Total Recuento 56 177 82 19 334
% del total 16,8% 53,0% 24,6% 5,7% 100,0%

Fuente: Produccioén proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 30 Cruce de la variable expectativas de calidad en el proceso de servuccion
con edad

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se puede visualizar lo siguiente:

De todos los encuestados, el 53% tienen entre 25 y 35 afios de edad. De estos el 6.59%
tiene expectativas de calidad altas en el proceso de servuccion, mientras que el 46.41%
tiene expectativas muy altas. Asi mismo, de los encuestados, el 24.6% tienen entre 35 y
54 afios de edad. De estos el 5.39% tiene expectativas de calidad altas en el proceso de
servuccion, mientras que el 19.16% tiene expectativas muy altas. Es reconocible que los
individuos de entre 25 y 35 afios de edad son quienes tienen expectativas mas altas de

calidad.
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5.1.5.3 Correlacion de la variable expectativas de calidad en el proceso de

servuccion con region de procedencia

Tabla N° 26 Tabla cruzada de la variable expectativas de calidad en el proceso de

servuccion con region de procedencia

Tabla cruzada

Regién de procedencia Total

Costa | Costa | Costa | Sierra | Sierra | Sierra | Selva| Selva | Selva

Norte | Centro Sur Norte | Central Sur Norte | Central | Sur

Expectativas  Altas Recuento 7 14 12 1 3 7 0 2 5 51

de calidad en % del total 21%| 42%| 36%| 03%| 09%| 21%|00%| 06%]| 15% 15,3%
el proceso de

Muy  Recuento 43 106 44 9 14 38 5 12 12 283

servuccion
altas o4 del total 12,9% | 31,7% | 13,2% 2,7% 42% | 11,4% | 1,5% 3,6% | 3,6% 84,7%

Total Recuento 50 120 56 10 17 45 5 14 17 334

% del total  15,0% | 35,9% | 16,8% 3,0% 51%]| 13,5% | 1,5% 4,2%] 5,1% | 100,0%

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

109



Figura N° 31 Cruce de la variable expectativas de calidad en el proceso de servuccion
con region de procedencia

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se puede visualizar lo siguiente:

De todos los encuestados, las personas que tienen mayores expectativas de calidad, en el
proceso de servuccion, son los de la costa centro, seguidos por los de la costa norte y sur,

y la sierra sur respectivamente.
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5.2 PRUEBA DE HIPOTESIS

Con el proposito de probar la autenticidad o falsedad de las hipotesis esbozadas, se
empleo la prueba de correlacion de Spearman p (rho) que es un coeficiente de correlacion
que mide la asociacion o interdependencia entre dos variables. La correlacion de
Spearman suele utilizarse para evaluar relaciones en las que intervienen variables

ordinales, que es el caso de la presente investigacion.

Regla de decision. -

La interpretacion de coeficiente de Spearman flucttia entre -1 y +1, indicandonos

asociaciones negativas o positivas respectivamente, 0 cero, significa no correlacion.

-0.91 a -1.00 “Correlacion negativa perfecta”

-0.76 a -0.90 “Correlacion negativa muy fuerte”

-0.51 a -0.75 “Correlacion negativa considerable”

-0.11 a -0.50 “Correlacion negativa media”

-0.01 a -0.10 “Correlacion negativa débil”

0.00 “No existe correlacion”

+0.01 a +0.10 “Correlacion positiva débil”

+0.11 a +0.50 “Correlacion positiva media”

bh)

+0.51 a +0.75 “Correlacion positiva considerable

+0.76 a +0.90 “Correlacion positiva muy fuerte”
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+0.91 a +1.00 “Correlacion positiva perfecta”

“Si el valor calculado es superior a 0, se confirma que la hipotesis de la investigacion

(Ha) es correcta, de lo contrario se dara por aceptado la hipdtesis nula (Ho)”.

5.2.1 Hipotesis general

Para realizar la prueba de hipoétesis se efectud el analisis cruzado entre las variables:
expectativas de calidad en el proceso de servuccion y satisfaccion del vacacionista
nacional en la ciudad de Cusco, en el periodo 2019, de tal forma que los resultados
obtenidos muestren la existencia de una correspondencia o relacion entre una y otra
variable de estudio. Asi mismo se aplicé las pruebas de correlacion de Spearman y chi

cuadrado.

Tabla N° 27 Tabla cruzada entre expectativas de calidad en el proceso de servuccion y

satisfaccion

Expectativas de calidad en el proceso de servuccidn*Satisfaccion tabulacion cruzada

Satisfaccion Total
Muy baja | Baja [Intermedia| Alta | Muy alta
Expectativas  Altas Recuento 10 17 23 0 1 51
de calidad en % del total 3,0%| 5,1% 6,9%| 0,0% 0,3%| 15,3%
el procesode 1, Recuento 82| 134 45 2 20 283
SEIVUCCION  aitas o gel total 246%| 401%|  135%| 06%]| 60%| 847%
Total Recuento 92 151 68 2 21 334
% del total 27,5% | 45,2% 20,4% | 0,6% 6,3% | 100,0%

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 32 Analisis cruzado entre expectativas de calidad en el proceso de servuccion

y satisfaccion

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

ANALISIS E INTERPRETACION

Anteriormente se pueden visualizar los resultados porcentuales del cruce de variables,

estos indican que:

El 40.12% de los vacacionistas, es decir 134, quienes presentan
expectativas muy altas de calidad en el proceso de servuccion, perciben
una satisfaccion baja.

E124.55% de los vacacionistas, es decir 82, quienes presentan expectativas
muy altas de calidad en el proceso de servuccion, perciben una satisfaccion
muy baja.

113



e E113.47% de los vacacionistas, es decir 45, quienes presentan expectativas
muy altas de calidad en el proceso de servuccion, perciben una satisfaccion

intermedia.

Con lo mencionado anteriormente se demuestra la relacion directa de las dos variables de
estudio. Se comprueba que la mayoria de vacacionistas que tienen expectativas muy altas
perciben una satisfaccion baja- intermedia. A continuacion, el planteamiento de la

hipotesis estadistica general:

Ha:Y=(X) Las expectativas de calidad en el proceso de servuccion se
relacionan inversamente con la satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad

de Cusco en el periodo 2019.

Ho:Y#(X) Las expectativas de calidad en el proceso de servuccion no se
relacionan inversamente con la satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad

de Cusco en el periodo 2019.

Tabla N° 28 Medidas simétricas

Medidas simétricas

Error estandar
Valor asintotico® Aprox. S | Aprox. Sig.
Intervalo por intervalo R de Pearson -,077 ,048 -1,399 ,163¢
Ordinal por ordinal Correlacion de Spearman -,137 ,055 -2,517 ,012¢
N de casos validos 334

a. No se supone la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que asume la hipotesis nula.

c. Se basa en aproximacién normal.

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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“Las interpretaciones tanto del coeficiente de correlacion de Pearson como del coeficiente

de Spearman son iguales. El valor del indice de correlacion oscila en el intervalo [-1,1],

donde el signo muestra el sentido de la relacion. En la tabla anterior se observa el signo

negativo, lo que significa que la relacion es negativa o inversa”.

“A continuacidn, se muestran las tablas de las pruebas realizadas para la determinacion

de la relacion de las variables. Se uso la prueba de correlaciéon de Spearman, que

anteriormente se ha explicado”.

Tabla N° 29 Pruebas de Correlacién de Sperman

Correlaciones

Expectativas de

calidad en el
proceso de
servuccion Satisfaccion
Rho de Spearman Expectativas de calidad en el Coeficiente de correlacion 1,000 -,137"
proceso de servuccion Sig. (bilateral) ,012
N 334 334
Satisfaccion Coeficiente de correlacion -,137 1,000
Sig. (bilateral) ,012

N 334 334

*La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

El coeficiente de correlacion de Spearman es -,137" 1o que significa una relacion inversa

0 negativa media.

“Para establecer la certeza de la relacion entre ambas variables, se llevardn a la prueba de

hipotesis de Chi cuadrado de Pearson”.
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Tabla N° 30 Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 23,5002 4 ,000
Razén de verosimilitud 20,888 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 1,951 1 , 162
N de casos validos 334

a. 3 casillas (30,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,31.

“El nivel de significacion o p- valor es ,000 menor que el 0.05, se considera que la prueba
es significativa en términos estadisticos, ademas que el grado de libertad es 4 y el valor

de chi cuadrado es 23,5002,

“El x? Calculado debe ser mayor que x? critico para rechazar la hipéotesis nula”.

“x2 Calculado = 23,500a es mayor que x? critico = 18,4662”
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Figura N° 33 Tabla de distribucion del chi cuadrado

RA Ho 95 %

4

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el andlisis del instrumento

Finalmente se tiene que:

Ha:Y=(X) Las expectativas de calidad en el proceso de servuccion se relacionan
inversamente con la satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el

periodo 2019.

“Gracias a las pruebas estadisticas queda probada la aceptacion de la hipdtesis alterna y
el rechazo de la hipotesis nula”. Sin embargo, se puede ver que si bien es cierto la relacion
es inversa, esta no es una relacion muy alta, sino mas bien una relacién media. Lo que
significa que la mayoria de vacacionistas tienen expectativas muy altas y su satisfaccion

es baja, pero también hay personas que no cumplen con esta ldgica.

5.2.2 Hipotesis especifica 1

Para realizar la prueba de hipdtesis especifica se ejecutd el analisis cruzado las
expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a
fiabilidad, de manera que “los resultados indiquen que existe una afinidad o relacion entre

la dimension y la variable, las mismas que seran llevadas a contraste estadistico”.
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Tabla N° 31 Tabla cruzada entre las expectativas de calidad en el proceso de servuccion

y la satisfaccion, en cuanto a fiabilidad.

Expectativas de calidad en el proceso de servuccién*Satisfaccion respecto a fiabilidad

tabulacién cruzada

Satisfaccion respecto a fiabilidad Total

Muy Muy

baja Baja |Intermedia| Alta alta
Expectativas de Altas Recuento 11 27 12 1 0 51
calidad en el % del total 33%| 81% 36%| 03%| 00%| 153%
proceso de Muy altas  Recuento 83 153 25 14 8 283
servuccion % deltotal | 24.9%| 45.8% 75%| 42%| 24%| 84,7%
Total Recuento 94 180 37 15 8 334
% del total 28,1% | 53,9% 11,1%| 45% | 2,4%| 100,0%

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 34 Analisis cruzado de las expectativas de calidad en el proceso de servuccion

y la satisfaccion, en cuanto a fiabilidad

Fuente: Produccioén proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

ANALISIS E INTERPRETACION

“Anteriormente se pueden visualizar los resultados porcentuales del cruce de variables,

estos indican que”:

o El 4581% de los vacacionistas, es decir 153, quienes presentan
expectativas muy altas de calidad en el proceso de servuccion perciben una
satisfaccion, en cuanto a fiabilidad, baja.
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e FE124.85% de los vacacionistas, es decir 83, quienes presentan expectativas
muy altas de calidad en el proceso de servuccion perciben una satisfaccion,

en cuanto a fiabilidad, muy baja.

Con lo mencionado anteriormente se demuestra la relacion directa de la variable de
estudio “expectativas de calidad en el proceso de servuccion” y la dimension
“satisfaccion, en cuanto a fiabilidad”. A continuacidn, se muestra el planteamiento de la

hipotesis estadistica especifica 1:

Ha:Y;=(X) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a fiabilidad, que brindan los
prestadores de servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el

periodo 2019.

Ho:Y1#(X) Existe una relacion positiva entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a fiabilidad, que brindan los
prestadores de servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el

periodo 2019.
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“En el cuadro siguiente se analiza la correlacion entre las variables gracias a las pruebas

estadisticas de Pearson y Spearman”.

Tabla N° 32 Medidas simétricas

Medidas simétricas

Error estandar
Valor asintético? Aprox. S? | Aprox. Sig.
Intervalo por intervalo R de Person -,032 ,047 -,591 ,555¢
Ordinal por ordinal Correlacion de
-,076 ,053 -1,388 ,166°
Spearman
N de casos vélidos 334

a. No se supone la hip6tesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que asume la hipotesis nula.

c. Se basa en aproximacién normal.

“La interpretacion del coeficiente de Spearman se da de la siguiente manera; el valor del
indice de correlacion oscila en el intervalo [-1,1], donde el signo muestra el sentido de la
relacion. En la tabla anterior se observa el signo negativo, lo que significa que la relacién

es negativa o inversa”.

“A continuacion, se muestran las tablas de las pruebas realizadas para la determinacion
de la relacion de las variables. Se us6 la prueba de correlacion de Spearman, que

anteriormente se ha explicado”.
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Tabla N° 33 Pruebas de Correlacién de Sperman

Correlaciones

Expectativas de
calidad en el Satisfaccion
proceso de respecto a
servuccion fiabilidad
Rho de Expectativas de  Coeficiente de correlacién 1,000 -,076
Spearman  calidad en el Sig. (bilateral) . ,166
proceso de N
servuccion 334 334
Satisfaccion Coeficiente de correlacion -,076 1,000
respecto a Sig. (bilateral) ,166
fiabilidad N 334 334

El coeficiente de correlacion de Spearman es -,076"lo que significa una relacion inversa

0 negativa media.

Para establecer la certeza de la correlacion, se llevaran a la prueba de hipotesis de Chi

cuadrado de Pearson.

Tabla N° 34 Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 11,6592 4 ,020
Razén de verosimilitud 11,465 4 ,022
Asociacion lineal por lineal ,350 1 ,554
N de casos validos 334

a. 2 casillas (20,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,22.

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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“El nivel de significacion o p- valor es ,000 menor que el 0.05, se considera que la prueba
es significativa en términos estadisticos, ademas que el grado de libertad es 4 y el valor

de chi cuadrado es 11,6592,

“El x2 Calculado debe ser mayor que x? critico para rechazar la hipotesis nula”.

x? Calculado = 11,659* es mayor que x?2 critico = 11,1433

Figura N° 35 Tabla de distribucion del chi cuadrado

x% Calculado = 11,659a

RA Ho 95 %

RR Ho 5 % /

<«

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Finalmente se tiene:

Ha:Y=(X) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el proceso
de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a fiabilidad, que brindan los prestadores de

servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

“Gracias a las pruebas estadisticas queda probada la aceptacion de la hipotesis alterna y
el rechazo de la hipdtesis nula”. Sin embargo, se puede ver que si bien es cierto la relacion
es inversa, esta no es una relacion muy alta, sino mas bien una relacion media. Lo que
significa que la mayoria de vacacionistas tienen expectativas muy altas y satisfaccion, en

cuanto a fiabilidad, baja, pero también hay personas que no cumplen con esta logica.
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5.2.3 Hipotesis especifica 2

Para efectuar la prueba de hipotesis especifica se ejecutd el andlisis cruzado las

expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a

capacidad de respuesta o responsabilidad, “de manera que los resultados indiquen que

existe una afinidad o relacion entre la dimension y la variable, las mismas que seran

llevadas a contraste estadistico”.

Tabla N° 35 Tabla cruzada de las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y

la satisfaccion, en cuanto a capacidad de respuesta o responsabilidad

Expectativas de calidad en el proceso de servuccion*Satisfaccion en cuanto a la capacidad de

respuesta o responsabilidad tabulacion cruzada

Satisfaccion en cuanto a la capacidad de

respuesta o responsabilidad Total
Muy baja Baja Intermedia | Muy alta
Expectativas de Altas Recuento 16 15 19 1 51
calidad en el % del total 4,8% 4,5% 5,7% 0,3%| 15,3%
proceso de Muy altas  Recuento 130 109 24 20 283
servuccion % del total 38.9% |  32,6% 72%|  60%| 847%
Total Recuento 146 124 43 21 334
% del total 43,7% 37,1% 12,9% 6,3% | 100,0%

Fuente: Produccioén proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 36 Cruce de las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la

satisfaccion, en cuanto a capacidad de respuesta o responsabilidad

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

ANALISIS E INTERPRETACION

“Anteriormente se pueden visualizar los resultados porcentuales del cruce de variables,

estos indican que”:

e El 38.92% de los vacacionistas, es decir 130, quienes presentan

expectativas muy altas de calidad en el proceso de servuccion perciben una
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satisfaccion, en cuanto a capacidad de respuesta o responsabilidad, muy

baja.

e El 32.63% de los vacacionistas, es decir 109, quienes presentan

expectativas muy altas de calidad en el proceso de servuccion perciben una

satisfaccion, en cuanto a capacidad de respuesta o responsabilidad, baja.

A continuacion, el planteamiento de la hipotesis estadistica especifica 2:

Ha:Y:=(X) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad

en el proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a capacidad de

respuesta o responsabilidad de los prestadores de servicios al

vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

Ho:Y2#(X) Existe una relacion positiva entre las expectativas de calidad

en el proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a capacidad de

respuesta o responsabilidad de los prestadores de servicios al

vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

Tabla N° 36 Medidas simétricas

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintético? Aprox. S | Aprox. Sig.
Intervalo por intervalo R de Pearson -,095 ,051 -1,745 ,082¢
Ordinal por ordinal Correlacion de Spearman -,152 ,056 -2,798 ,005¢
N de casos validos 334

a. No se supone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que asume la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.
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“En la tabla anterior se observa el signo negativo tanto del coeficiente de correlacion de

Pearson como del coeficiente de Spearman, lo que significa que la relacion es negativa.

El valor es -0.152, un valor cercano a 1, lo que significa que existe una relacion negativa

baja entre la variable y dimension en mencioén”

“A continuacidn, se muestran las tablas de las pruebas realizadas para la determinacion

de la relacion de las variables. Se uso la prueba de correlacién de Spearman, que

anteriormente se ha explicado”.

Tabla N° 37 Pruebas de Correlacién de Sperman

Correlaciones

Expectativas de

Satisfaccion en

cuanto a la

calidad en el capacidad de
proceso de respuesta o
servuccion responsabilidad
Rho de Spearman Expectativas de calidad en el Coeficiente de "
L _, 1,000 -,152
proceso de servuccion correlacion
Sig. (bilateral) ,005
N 334 334
Satisfaccion en cuanto ala  Coeficiente de "
) . -,152 1,000
capacidad de respuesta o correlacion
responsabilidad Sig. (bilateral) ,005
N 334 334

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

“Para establecer la certeza de la correlacion, se llevaran a la prueba de hipotesis de Chi

cuadrado de Pearson”.
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Tabla N° 38 Prueba de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 32,6442 ,000
Razén de verosimilitud 25,999 ,000
Asociacion lineal por lineal 3,027 ,082
N de casos validos 334

a. 1 casillas (12,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 3,21.

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

“Con un nivel de significacion o p- valor de 0,000 (menor a 0.05), se considera que la prueba

es significativa en términos estadisticos, ademas que el grado de libertad es 3 y el valor

de chi cuadrado es 32,644,

“El x? Calculado debe ser mayor que x? critico para rechazar la hipétesis nula”. En tanto:

“x2 Calculado = 32,644% es mayor que x?2 critico = 16,2660

Figura N° 37 Tabla de distribucion del chi cuadrado

RA Ho 95 %

x? Calculado = 32,644a

RR Ho 5 % /

<

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el andlisis del instrumento
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Finalmente se tiene:
Ha:Y»=(X) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a capacidad de respuesta o
responsabilidad de los prestadores de servicios al vacacionista nacional en la

ciudad de Cusco en el periodo 2019.

“Gracias a las pruebas estadisticas queda probada la aceptacion de la hipotesis alterna y
el rechazo de la hipotesis nula”. Sin embargo, se puede ver que si bien es cierto la relacion
es inversa, esta no es una relacion muy alta, sino mas bien una relacién media. Lo que
significa que la mayoria de vacacionistas tienen expectativas muy altas y satisfaccion, en
cuanto a capacidad de respuesta o responsabilidad, baja, pero también hay personas

que no cumplen con esta logica.

5.2.4 Hipotesis especifica 3

Para ejecutar la prueba de hipotesis especifica se realizd el andlisis cruzado entre las
expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a
seguridad o certeza, “de manera que los resultados indiquen que existe una afinidad o

relacion entre ambas variables, las mismas que seran llevadas a contraste estadistico”.
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Tabla N° 39 Cruce de las variables: expectativas de calidad en el proceso de servuccion

y la satisfaccion, en cuanto a seguridad o certeza

Expectativas de calidad en el proceso de servuccion*Satisfaccion referente a la seguridad o certeza

tabulacién cruzada

Satisfaccion referente a la seguridad o certeza
Muy baja Baja Intermedia Alta Total
Expectativas de Altas Recuento 16 12 22 1 51
calidad en el proceso % del total 4,8% 3,6% 6,6% 0,3% 15,3%
de servuccion Muy altas  Recuento 130 113 20 20 283
% del total 38,9% 33,8% 6,0% 6,0% 84,7%
Total Recuento 146 125 42 21 334
% del total 43,7% 37,4% 12,6% 6,3% 100,0%

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Figura N° 38 Cruce de las variables: calidad de la infraestructura y equipamiento y la

satisfaccion de los estudiantes

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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ANALISIS E INTERPRETACION

“Anteriormente se pueden visualizar los resultados porcentuales del cruce de variables,

estos indican que”:

e El 38.92% de los vacacionistas, es decir 130, quienes presentan
expectativas muy altas de calidad en el proceso de servuccion perciben una
satisfaccion, en cuanto a seguridad o certeza, muy baja.

e FEl 33.83% de los vacacionistas, es decir 113, quienes presentan
expectativas muy altas de calidad en el proceso de servuccion perciben una

satisfaccion, en cuanto a seguridad o certeza, baja.

Con lo mencionado anteriormente se demuestra la relacion directa de la variable de
estudio “expectativas de calidad en el proceso de servuccion” y la dimension
“satisfaccion, en cuanto a seguridad o certeza”. A continuacion, el planteamiento de la

hipotesis estadistica especifica 1:

Ha:Y;=(X) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a seguridad o certeza que dan
los prestadores de los servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en

el periodo 2019.

Ho:Y3#(X) Existe una relacion positiva entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a seguridad o certeza que dan
los prestadores de los servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en

el periodo 2019.
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Tabla N° 40 Medidas simétricas

Medidas simétricas

Error estandar
Valor asintotico® Aprox. S | Aprox. Sig.
Intervalo por intervalo R de Pearson -,165 ,057 -3,041 ,003¢
Ordinal por ordinal Correlacion de
-, 177 ,058 -3,272 ,001¢
Spearman
N de casos validos 334

a. No se supone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que asume la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.

“La interpretacion del coeficiente de Spearman se da de la siguiente manera; el valor del
indice de correlacion oscila en el intervalo [-1,1], donde el signo muestra el sentido de la

relacion. En la tabla anterior se observa el signo negativo, lo que significa que la relacion

es negativa o inversa”.

“A continuacion, se muestran las tablas de las pruebas realizadas para la determinacion

de la relacion de las variables. Se usé la prueba de correlacion de Spearman, que

anteriormente se ha explicado”.
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Tabla N° 41 Pruebas de Correlacién de Sperman

Correlaciones

Expectativas de

Satisfaccion

calidad en el referente a la
proceso de seguridad o
servuccion certeza
Rho de Spearman Expectativas de Coeficiente de
1,000 -177
calidad en el correlacion
proceso de Sig. (bilateral) ,001
servuccion N 334 334
Satisfaccion Coeficiente de
5 177 1,000
referente a la correlacion
seguridad o Sig. (bilateral) ,001
certeza N 334 334

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

El coeficiente de correlacion de Spearman es -,177 1o que significa una relacion inversa

o negativa media.

Para establecer la certeza de la correlacion, se llevaran a la prueba de hipotesis de Chi

cuadrado de Pearson.

Tabla N° 42 Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintoética (2
Valor gl
Chi-cuadrado de Pearson 51,7042 3 ,000
Razén de verosimilitud 39,321 3 ,000
Asociacion lineal por lineal 9,026 1 ,003
N de casos validos 334
a. 1 casillas (12,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 3,21.

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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“Conun nivel de significacion o p- valor de 0,000 (menor a 0.05), se considera que la prueba
es significativa en términos estadisticos, ademas que el grado de libertad es 3 y el valor

de chi cuadrado es 51.704%”.

“El x2 Calculado debe ser mayor que x? critico para rechazar la hipétesis nula”. En tanto:
“x? Calculado = 51.704% es mayor que x? critico = 16.2660”

Figura N° 39 Tabla de distribucion del chi cuadrado

x? Calculado = 51.704a

RA Ho 95 %

RR Ho 5 % /

<

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Finalmente se tiene:

Ha:Y3=(X) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el proceso
de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a seguridad o certeza que dan los prestadores

de los servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

“Gracias a las pruebas estadisticas queda probada la aceptacion de la hipdtesis alterna y
el rechazo de la hipotesis nula”. Sin embargo, se puede ver que si bien es cierto la relacion
es inversa, esta no es una relacion muy alta, sino mas bien una relacién media. Lo que
significa que la mayoria de vacacionistas tienen expectativas muy altas y satisfaccion, en
cuanto a seguridad o certeza, baja, pero también hay personas que no cumplen con esta

logica.
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5.2.5 Hipotesis especifica 4

Para efectuar la prueba de hipotesis especifica se realizd el analisis cruzado de las

expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a empatia,

“de manera que los resultados indiquen que existe una afinidad o relacion entre la

dimension y la variable, las mismas que seran llevadas a contraste estadistico”.

Tabla N° 43 Cruce de las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la

satisfaccion, en cuanto a empatia

Expectativas de calidad en el proceso de servucciéon*Satisfaccion en cuanto a la empatia tabulacion

cruzada
Satisfaccion en cuanto a la empatia
Muy baja Baja Intermedia Alta Total
Expectativas de Altas Recuento 16 20 14 1 51
calidad en el % del total 4,8% 6,0% 4,2% 0,3% 15,3%
proceso de Muy altas  Recuento 130 111 22 20 283
servuccion % del total 38,9% 33,2% 6.6% 6.0% 84,7%
Total Recuento 146 131 36 21 334
% del total 43,7% 39,2% 10,8% 6,3% 100,0%
Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
Figura N° 40 Cruce de las expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la

satisfaccion, en cuanto a empatia
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Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

ANALISIS E INTERPRETACION

“Anteriormente se pueden visualizar los resultados porcentuales del cruce de variables,

estos indican que”:

e El 38.92% de los vacacionistas, es decir 130, quienes presentan
expectativas muy altas de calidad en el proceso de servuccidn, perciben

una satisfaccion, en cuanto a empatia, muy baja.
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e FEl 33.23% de los vacacionistas, es decir 111, quienes presentan
expectativas muy altas de calidad en el proceso de servuccion, perciben

una satisfaccion, en cuanto a empatia, baja.

Con lo mencionado anteriormente se demuestra la relacion directa de la variable de
estudio “las expectativas de calidad en el proceso de servuccion” y la dimension
“satisfaccion, en cuanto a la empatia”. A continuacion, el planteamiento de la hipotesis

estadistica especifica 1:

Ha:Y4=(X) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a la empatia de los prestadores
de los servicios para con el vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el

periodo 2019.

Ho:Y4#(X) Existe una relacion positiva entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a la empatia de los prestadores
de los servicios para con el vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el

periodo 2019.
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Tabla N° 44 Medidas simétricas

Medidas simétricas

Error estandar
Valor asintético® Aprox. S | Aprox. Sig.
Intervalo por intervalo R de Pearson -,099 ,053 -1,821 ,069¢
Ordinal por ordinal Correlacion de
-,125 ,055 -2,289 ,023¢
Spearman
N de casos validos 334

a. No se supone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que asume la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.

“La interpretacion del coeficiente de Spearman se da de la siguiente manera; el valor del
indice de correlacion oscila en el intervalo [-1,1], donde el signo muestra el sentido de la

relacion. En la tabla anterior se observa el signo negativo, lo que significa que la relacion

es negativa o inversa”.

“A continuacidn, se muestran las tablas de las pruebas realizadas para la determinacion

de la relacion de las variables. Se uso la prueba de correlacion de Spearman, que

anteriormente se ha explicado”.
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Tabla N° 45 Pruebas de Correlacion de Sperman

Correlaciones

Expectativas de
calidad en el Satisfaccion en
proceso de cuanto a la
servuccion empatia
Rho de Spearman Expectativas de Coeficiente de .
) ) 1,000 -,125
calidad en el correlacion
proceso de Sig. (bilateral) ,023
servuccion N 334 334
Satisfaccion en Coeficiente de
y -,125" 1,000
cuanto a la correlacion
empatia Sig. (bilateral) ,023
N 334 334

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

El coeficiente de correlacion de Spearman es -,125"1o que significa una relacion inversa

o0 negativa media.

“Para establecer la certeza de la relacion entre ambas variables, se llevara a cabo la prueba

de hipotesis de Chi cuadrado de Pearson™:
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Tabla N° 46 Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 19,4122 3 ,000
Razén de verosimilitud 16,430 3 ,001
Asociacion lineal por lineal 3,295 1 ,069
N de casos validos 334

a. 1 casillas (12,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 3,21.
Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

“Conun nivel de significacion o p- valor de 0,000 (menor a 0.05), se considera que la prueba
es significativa en términos estadisticos, ademas que el grado de libertad es 3 y el valor
de chi cuadrado es 19,4122”.

“El x2 Calculado debe ser mayor que x? critico para rechazar la hipétesis nula”. En tanto:
“x? Calculado = 19,412 es mayor que x? critico = 16.2660”

Figura N° 41 Tabla de distribucion del chi cuadrado

x% Calculado = 19,412a

RA Ho 95 %

RR Ho 5 % /

<«

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el andlisis del instrumento
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Finalmente se tiene:

Ha:Y4=(X) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a la empatia de los prestadores
de los servicios para con el vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el

periodo 2019.

“Gracias a las pruebas estadisticas queda probada la aceptacion de la hipotesis alterna y
el rechazo de la hipdtesis nula”. Sin embargo, se puede ver que si bien es cierto la relacion
es inversa, esta no es una relacion muy alta, sino mas bien una relacion media. Lo que
significa que la mayoria de vacacionistas tienen expectativas muy altas y satisfaccion, en

cuanto a empatia, baja, pero también hay personas que no cumplen con esta logica.
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5.2.6 Hipotesis especifica 5

Para realizar la prueba de hipdtesis especifica se ejecutd el andlisis cruzado entre las

expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a

elementos tangibles, “de manera que los resultados indiquen que existe una afinidad o

relacion entre ambas variables, las mismas que serdn llevadas a contraste estadistico”.

Tabla N° 47 Cruce de expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la

satisfaccion, en cuanto a elementos tangibles

Expectativas de calidad en el proceso de servuccion*Satisfaccion respecto a los elementos tangibles

tabulacion cruzada

Satisfaccion respecto a los elementos tangibles

Muy baja Baja Intermedia Alta Total
Expectativas de Altas = Recuento 16 22 12 1 51
calidad en el % del total 4,8% 6,6% 3,6% 0,3% 15,3%
proceso de Muy  Recuento 130 122 11 20 283
servuceion altas 9 del total 38,9% 36,5% 3,3% 6,0% 84,7%
Total Recuento 146 144 23 21 334
% del total 43,7% 43,1% 6,9% 6,3% 100,0%

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento
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Figura N° 42 Cruce de expectativas de calidad en el proceso de servuccion y la

satisfaccion, en cuanto a elementos tangibles

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

ANALISIS E INTERPRETACION

“Anteriormente se pueden visualizar los resultados porcentuales del cruce de variables,

estos indican que”:

e EI138.9% de los vacacionistas, es decir 130, quienes presentan expectativas
muy altas de calidad en el proceso de servuccion perciben una satisfaccion,

en cuanto a elementos tangibles, baja.
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e E136.5% de los vacacionistas, es decir 122, quienes presentan expectativas
muy altas de calidad en el proceso de servuccion perciben una satisfaccion,

en cuanto a elementos tangibles, muy baja.

Con lo mencionado anteriormente se demuestra la relacion directa de la variable de
estudio “expectativas de calidad en el proceso de servuccion” y la dimension
“satisfaccion, en cuanto a elementos tangibles”. A continuacidn, el planteamiento de la

hipotesis estadistica especifica 1:

Ha:Ys=(X) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a elementos tangibles de los
prestadores de los servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el

periodo 2019.

Ho:Ys#(X) Existe una relacion positiva entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a elementos tangibles de los
prestadores de los servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el

periodo 2019.
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Tabla N° 48 Medidas simétricas

Medidas simétricas

Error estandar
Valor asintético? Aprox. S? | Aprox. Sig.
Intervalo por intervalo R de Pearson -,103 ,053 -1,891 ,059¢
Ordinal por ordinal Correlacion de
-,131 ,055 -2,410 ,016¢
Spearman
N de casos validos 334

a. No se supone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que asume la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.

“La interpretacion del coeficiente de Spearman se da de la siguiente manera; el valor del
indice de correlacion oscila en el intervalo [-1,1], donde el signo muestra el sentido de la

relacion. En la tabla anterior se observa el signo negativo, lo que significa que la relacién

es negativa o inversa”.

“A continuacidn, se muestran las tablas de las pruebas realizadas para la determinacion

de la relacion de las variables. Se uso la prueba de correlacion de Spearman, que

anteriormente se ha explicado”.

145



Tabla N° 49 Pruebas de Correlacion de Sperman

Correlaciones

Expectativas de Satisfaccion
calidad en el respecto a los
proceso de elementos
servuccion tangibles
Rho de Spearman Expectativas de Coeficiente de correlacién 1,000 -,131"
calidadenel  sig. (bilateral) ,016
proceso de N
. 334 334
servuccion
Satisfaccion Coeficiente de correlacion -,131° 1,000
respecto alos  sig. (bilateral) 016
elementos N
. 334 334
tangibles

* La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

El coeficiente de correlacion de Spearman es -,131"lo que significa una relacion inversa

0 negativa media.

Para establecer la certeza de la correlacion, se llevaran a la prueba de hipotesis de Chi

cuadrado de Pearson.

Tabla N° 50 Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 28,1002 3 ,000
Razén de verosimilitud 21,541 3 ,000
Asociacion lineal por lineal 3,550 1 ,060
N de casos validos 334

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

146



“Conun nivel de significacion o p- valor de 0,000 (menor a 0.05), se considera que la prueba
es significativa en términos estadisticos, ademas que el grado de libertad es 3 y el valor
de chi cuadrado es 28,100,

“El x2 Calculado debe ser mayor que x? critico para rechazar la hipétesis nula”. En tanto:
“x? Calculado = 28,100 es mayor que x? critico = 16,2660

Figura N° 43 Tabla de distribucion del chi cuadrado

x? Calculado = 28,100a

RA Ho 95 %

RR Ho 5 % /

<

Fuente: Produccion proporcionada por SPSS desde el analisis del instrumento

Finalmente se tiene:

Ha:Y4=(X) Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el proceso
de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a elementos tangibles de los prestadores de

los servicios al vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019.

“Gracias a las pruebas estadisticas queda probada la aceptacion de la hipdtesis alterna y
el rechazo de la hipotesis nula”. Sin embargo, se puede ver que si bien es cierto la relacion
es inversa, esta no es una relacion muy alta, sino mas bien una relacién media. Lo que
significa que la mayoria de vacacionistas tienen expectativas muy altas y satisfaccion, en
cuanto a elementos tangibles, baja, pero también hay personas que no cumplen con esta

logica.
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CONCLUSIONES

PRIMERA.-. Las expectativas de calidad en el proceso de servuccion se
relacionan inversamente con la satisfaccion del vacacionista
nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019. El coeficiente
de correlacion de Spearman es -,137°, un valor negativo, lo cual
indica que existe una correlacion inversa o negativa media. Asi
mismo el x? Calculado = 23,500a es mayor que x? critico =
18,4662 lo que sefiala un rechazo a la hip6tesis nula y la aceptacion

de la hipdtesis alterna.

SEGUNDA .- Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a fiabilidad, que
brindan los prestadores de servicios al vacacionista nacional en la
ciudad de Cusco en el periodo 2019. El coeficiente de correlacion
de Spearman es -,076”, un valor negativo, lo cual indica que existe
una correlacion inversa o negativa baja. Asi mismo el x? Calculado
= 11,659a es mayor que x2 critico = 11,1433 lo que sefiala un

rechazo a la hip6tesis nula y la aceptacion de la hipdtesis alterna.

TERCERA.- Existe una relacién negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a capacidad de
respuesta o responsabilidad de los prestadores de servicios al
vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019. El

coeficiente de correlacion de Spearman es -0.152°, un valor negativo,
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CUARTA.-

QUINTA.-

“lo cual indica que existe una correlacion inversa o negativa baja”.
Asi mismo el x2 Calculado = 32,644% es mayor que x?2 critico =
16,2660 lo que sefiala un rechazo a la hip6tesis nula y la aceptacion

de la hipdtesis alterna.

Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a seguridad o
certeza que dan los prestadores de los servicios al vacacionista
nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019. El coeficiente
de correlacion de Spearman es -,177°, un valor negativo, “lo cual
indica que existe una correlacion inversa o negativa media”. Asi
mismo el x? Calculado = 51.704* es mayor que x? critico =
16.2660 lo que sefiala un rechazo a la hipdtesis nula y la aceptacion

de la hipotesis alterna.

Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a la empatia de
los prestadores de los servicios para con el vacacionista nacional
en la ciudad de Cusco en el periodo 2019. El coeficiente de
correlacion de Spearman es -,125°, un valor negativo, “lo cual indica
que existe una correlacion inversa o negativa media”. Asi mismo
el x2 Calculado = 19,412 es mayor que x?2 critico = 16.2660 lo
que sefiala un rechazo a la hipdtesis nula y la aceptacion de la

hipotesis alterna.
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SEXTA.-

Existe una relacion negativa entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la satisfaccion, en cuanto a elementos
tangibles de los prestadores de los servicios al vacacionista
nacional en la ciudad de Cusco en el periodo 2019. El coeficiente
de correlacion de Spearman es -,131°, un valor negativo, “lo cual
indica que existe una correlacion inversa o negativa media”. Asi
mismo el x? Calculado = 28,100* es mayor que x? critico =
16,2660 lo que sefiala un rechazo a la hip6tesis nula y la aceptacion

de la hipdtesis alterna.
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PRIMERA.-

RECOMENDACIONES

. Los prestadores de servicios deben diferenciar, entre sus

percepciones propias de lo que podria ser calidad y las expectativas
de los clientes. Ademas de reducir la discriminacidn por ser turista

nacional y no extranjero.

SEGUNDA .- Las empresas de servicios turisticos, para mejorar la calidad del

servicio en fiabilidad, deben concentrarse en la capacitacion del
personal, para que ellos tengan la destreza de brindar una
prestacion confiable. La capacitacion debe efectuarse por
individuos expertos. Ademas de ello como politica publica las
municipalidades deben brindar estos cursos, en tema de fiabilidad
turistica, semanalmente, a todos los emprendedores que lo

requieran.

TERCERA.- Las empresas turisticas mejorar la capacidad de respuesta, para ello

CUARTA.-

se propone la instalacion de herramientas tecnologicas que ayude
y facilite al trabajo del personal, para incrementar la rapidez en la
entrega de los servicios. La tecnologia apropiada seria la
disposicion de un software que admita registrar de modo rapida y
facil la informacion de los turistas, para una adecuada capacidad de

respuesta y comunicacion, cuando se requiera.

Los prestadores de los servicios turisticos, deben incrementar sus
niveles de seguridad, ya que el vacacionista nacional, que visito la

ciudad de Cusco en el periodo 2019, la encontrd poco segura. Asi
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QUINTA.-

SEXTA.-

mismo no se debe descuidar la presencia policial y vigilancia de

Serenazgo.

Las empresas turisticas, para disminuir el problema de la falta de
empatia, deben mejorar la sistematizacion de las atenciones a los
turistas, asi evitar que ellos esperen mucho tiempo para que se les
atienda. Se deben tomar en cuenta los sentires y opiniones de los
turistas, con el uso eficaz del libro de sugerencias instalado en la
empresa, y por medio de su pagina web, mejorara

significativamente la falta de empatia.

Las empresas turisticas deben mejorar los elementos tangibles
como infraestructura, movilidad y tecnologia ya que estos son
percibidos por la mayoria de turistas nacionales como

“ineficientes”.
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ANEXO N° 01
CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL
CUSCO
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION
MENCION: GESTION PUBLICA Y DESARROLLO
EMPRESARIAL

TESIS: EXPECTATIVAS DE CALIDAD EN EL PROCESO DE SERVUCCION
Y SATISFACCION DEL VACACIONISTA NACIONAL EN LA CIUDAD DE
CUSCO. PERIODO 2019.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre las expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion del vacacionista nacional en la ciudad de Cusco en el periodo
2019.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) de acuerdo
a la siguiente escala de valoracion:

ESCALA DE VALORACION
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO
1 2 3 4
5
Género: Femenino: Masculino:
Edad: Menos de 25 afios ~ Entre 25y 35 afios  Entre 35y 54 aflos_ 55 afios
amas
Region de procedencia: Costa Norte ~ Costa Centro  Costa Sur__ Sierra Norte
Sierra Central  Sierra Sur__ Selva Norte  Selva Central _ Selva Sur__
ESCALA DE
VALORACION
1/2]3[4] 5

V I: Expectativas de calidad en el proceso de servuccion

D1.1: Fiabilidad

1 |Liia Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben cumplir con ello a tiempo.

2 |lLiia: Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben tener interés en resolver sus problemas

3 |Iii3: Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben desempeniar el servicio por primera vez adecuadamente

4 |lii14: Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben hacerlo en el momento que prometen hacerlo
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Ii1s: Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben tener registros de errores para que los usuarios puedan
escribir

D1.

2: Capacidad de respuesta o responsabilidad

Ii21. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben brindar informacion constante de cuando se ejecutaran los
servicios

li22. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben tener empleados que puedan hacerlo con rapidez

li23. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben tener disponibilidad de ayuda de los empleados

li24. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales no deben estar del todo ocupados para que puedan atender
cualquier imprevisto y asistencia inmediata

D1.

3: Seguridad o certeza

10

Iis1. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben generar confianza por medio de los trabajadores a los
vacacionistas

11

lis2. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben dar seguridad en las transacciones de los servicios
prestados

12

Ii33. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben actuar con cortesia de manera constante en el proceso del
servicio

13

lis4. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben contar con trabajadores con conocimiento para responder
cualquier pregunta

D1.4: Empatia

14

Ii41. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben dar atencion individualizada a los vacacionistas

15

li42. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben preocuparse por cuidar los intereses de los usuarios

16

li43. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben entender las necesidades especificas de los usuarios

17

lisa4. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas

nacionales deben tener horarios para atender quejas

D1.

5: Elementos tangibles

18

Iis1. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben hacer uso de equipos, mobiliarios, muebles y vehiculos
modernos y pulcros.

19

Iiso. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben tener infraestructuras adecuadas y atractivas.

20

Iis3. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben hacer uso de materiales usados para la comunicacion
como folletos, revistas, érdenes y demds, visualmente atractivos.

21

Iis4. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben hacer uso de tecnologia moderna para las transacciones

22

liss. En las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas

nacionales los trabajadores deben tener buena apariencia y presentacion.
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ESCALA DE
VALORACION

1[2]3/4]5

V. D: SATISFACCION

D1.1: Fiabilidad

1 |IL.i.1 Sus prestadores de servicios cumplieron con lo pactado en el tiempo
determinado

2 |Lx.12: Cuando tuvo problemas dentro de la prestacion de los servicios, los
trabajadores mostraron interés en resolveros.

3 |Lo13: En la prestacion de los servicios hubo un desempefio de los servicios
por primera vez, satisfactorio.

4 |Lpis: Sus prestadores de servicios proporcionaron lo pactado en la
oportunidad en que prometieron hacerlo.

5 |ILx1s: Las empresas que le han prestado un servicio tienen un registro donde
usted podia anotar los errores que presentaron en la prestacion del servicio.

D1.2: Capacidad de respuesta o responsabilidad

6 |22 Sus prestadores de servicios lo mantuvieron informado constantemente
sobre cuando se ejecutaran los servicios

7 | L22.Los empleados le brindaron los servicios con rapidez

8 |I223.Los empleados estuvieron dispuestos a ayudar

9 |24 Los trabajadores brindadores de los servicios, nunca estuvieron
demasiado ocupados para proveer asistencia inmediata.

D1.3: Seguridad o certeza

10 | I>3.1. El comportamiento de los trabajadores le infundieron confianza

11 |I232: Las transacciones de los servicios prestados le generaron sentimiento
de seguridad.

12 |L233. Los empleados prestadores de servicios fueron corteses, de manera
constante, con Ud.

13 | I,34:. Los trabajadores estan preparados para responder cualquier pregunta.

D1.4: Empatia

14

I>.41. Cuando le prestaron los servicios lo hicieron individualmente

15

I,.42: En la prestacion de los servicios sintidé que se preocupaban por cuidar
sus intereses

16

I>.43. Los trabajadores entendieron sus necesidades especificas

17

I2.4.4. Dentro de la prestacion de los servicios habia horarios para atender sus
quejas

D1.

5: Elementos tangibles

18

Ios1. Las empresas prestadoras de servicios hacen uso de equipos,
mobiliarios, muebles y vehiculos modernos y pulcros.

19

I,s». Las empresas prestadoras de servicios tienen infraestructuras
adecuadas y atractivas.

20

I>53. Las empresas prestadoras de servicios hacen uso de materiales usados
para la comunicacion como folletos, revistas, 6rdenes y demas, visualmente
atractivos.

21

Ios4. Las empresas prestadoras de servicios hacen uso de tecnologia
moderna para las transacciones

22

I>55. En las empresas prestadoras de servicios los trabajadores tienen buena

apariencia y presentacion.
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ANEXO N° 02 - MATRIZ DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE DATOS

VAR. IND. | DIMENSIONES INDICADORES ITEMs CODIFICADOR
I+ 1 Cumplimiento de fiemno I Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas| 1: Totalmente en
: 111 - . -
Dii:  Expectativa P P nacionales deben cumplir con ello a tiempo. desacuerdo
de fiabilidad L 1> Interés en resolver problemas I;.12: Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas | 2: En desacuerdo
1.12: . . , .
= P nacionales deben tener interés en resolver sus problemas 3: Ni de acuerdo
g I,13: Desempefio del servicio por|I;13: Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas | 11 €1 desacuerdo
g primera vez nacionales deben desempeiiar el servicio por primera vez adecuadamente | 4: De acuerdo
E I1.1.4: Prestacion de servicios en el |14 Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas 3 Tczltalrnente de
° momento que promete hacerlo nacionales deben hacerlo en el momento que prometen hacerlo acuerdo
'g I« Existencia de reeistros de Ii15: Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
1.1.5. : . .
§ errores & nacionales deben tener registros de errores para que los usuarios puedan
g escribir
= li21. Informacion constante de|li.1. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
) . . , .. . . . ., . ,
put Di2:  Expectativa | cuando se ejecutaran los servicios | nacionales deben brindar informacion constante de cuando se ejecutaran
5 . ..
. de capacidad de los servicios
< - P . .. N -
= respuesta 0|12 Rapidez en el servicio de los|I;22. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
E responsabilidad empleados nacionales deben tener empleados que puedan hacerlo con rapidez
3 I12.3. Disponibilidad de ayuda de los | 1 23. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
@ empleados nacionales deben tener disponibilidad de ayuda de los empleados
= li24. Ocupacion limitada de los|Ili.4. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
< . .
s trabajadores para que puedan |nacionales no deben estar del todo ocupados para que puedan atender
2 proveer de asistencia inmediata cualquier imprevisto y asistencia inmediata
= — — —
= Ii31. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
.. . . |Ii31. Confianza por parte de los . . .
= Di3:  Expectativa . . nacionales deben generar confianza por medio de los trabajadores a los
> d . trabajadores a los vacacionistas .
e seguridad o vacacionistas

certeza

i 32: Sentimiento de seguridad en
las transacciones de los servicios
prestados

Ii32: Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben dar seguridad en las transacciones de los servicios
prestados
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133 Cortesia de manera constante
en el proceso del servicio

Ii33. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben actuar con cortesia de manera constante en el proceso
del servicio

liz4. Conocimiento de los
trabajadores para responder
cualquier pregunta de los
vacacionistas

li34. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben contar con trabajadores con conocimiento para
responder cualquier pregunta

Di4:  Expectativa
de empatia

I1.4.1. Atencidén individualizada a los
vacacionistas

li41. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben dar atencion individualizada a los vacacionistas

I1 42: Preocupacion por cuidar los
intereses de los vacacionistas

Ii42: Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben preocuparse por cuidar los intereses de los usuarios

lis3.  Entendimientos de las
necesidades especificas del
vacacionista

Ii43. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben entender las necesidades especificas de los usuarios

li44. Existencia de horarios para
atender quejas

li44. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben tener horarios para atender quejas

Dis:  Expectativa
de los elementos
tangibles

Iis1. Modernidad y pulcritud en
equipos, mobiliarios, muebles y
vehiculos

Iis1. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben hacer uso de equipos, mobiliarios, muebles y vehiculos
modernos y pulcros.

liso.  Infraestructuras de la
prestacion del servicio adecuadas y
atractivas.

Iis2. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben tener infraestructuras adecuadas y atractivas.

Ii53. Los materiales usados para la
comunicacion (folletos, revistas,
ordenes y demaéas) visualmente
atractivos.

Iis3. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben hacer uso de materiales usados para la comunicacion
como folletos, revistas, 6rdenes y demas, visualmente atractivos.

Iis4. Uso de tecnologia moderna
para transacciones

Iis4. Las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales deben hacer uso de tecnologia moderna para las transacciones

Iis5. Apariencia y presentacion de
los trabajadores

liss. En las empresas que prestan un servicio turistico a vacacionistas
nacionales los trabajadores deben tener buena apariencia y presentacion.
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ITEM CODIFICADOR
VAR. DEP. | DIMENSIONES INDICADORES 5
- . Io.1.1 Sus prestadores de servicios cumplieron con lo pactado en el| 1: Totalmente en
. : .. | 12.1.1 Cumplimiento de tiempo ; .
D,i:  Satisfaccion tiempo determinado desacuerdo
respecto a I+ Interés en resolver problemas Io.12: Cuando tuvo problemas dentro de la prestacion de los servicios, | 2: En desacuerdo
fiabilidad 212 p los trabajadores mostraron interés en resolveros. 3: Ni de acuerdo
Li3: Desempefio del servicio por|l.is: En la prestacion de los servicios hubo un desempefio de los| Ni en desacuerdo
primera vez servicios por primera vez, satisfactorio. 4: De acuerdo
I14: Prestacion de servicios en el|l>;4: Sus prestadores de servicios proporcionaron lo pactado en la 3 T(galmente de
momento que promete hacerlo oportunidad en que prometieron hacerlo. acuerdo
I>.15: Las empresas que le han prestado un servicio tienen un registro
z L,.1.5: Existencia de registros de errores | donde usted podia anotar los errores que presentaron en la prestacion
- del servicio.
8 I22.1: Informacion constante de cuando | I>.1. Sus prestadores de servicios lo mantuvieron informado
é Dy,:  Satisfaccion | se ejecutaran los servicios constantemente sobre cuando se ejecutaran los servicios
2 en cuanto a la|[,,, Rapidez en el servicio de los Lo L leados le brind | .. 1 rapid
: capacidad de | empleados 22.2: Los empleados le brindaron los servicios con rapidez
% respuesta O11,,5. Disponibilidad de ayuda de los Lol lead : di d
> Lo ion limitada de los . . .. .
2240 Ocupacié 24 Los trabajadores brindadores de los servicios, nunca estuvieron
trabajadores para que puedan proveer . . . )
. o . demasiado ocupados para proveer asistencia inmediata.
de asistencia inmediata
Ib31. Confianza por parte de los . . . :
. ., . S I23.1: El comportamiento de los trabajadores le infundieron confianza
Dy3:  Satisfaccion | trabajadores a los vacacionistas

referente a la
seguridad o certeza

I232: Sentimiento de seguridad en las
transacciones de los  servicios
prestados

I3, Las transacciones de los servicios prestados le generaron
sentimiento de seguridad.

I33. Cortesia de manera constante en
el proceso del servicio

I>33. Los empleados prestadores de servicios fueron corteses, de
manera constante, con Ud.
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I2.3.4. Conocimiento de los trabajadores
para responder cualquier pregunta de
los vacacionistas

Io34. Los trabajadores estan preparados para responder cualquier
pregunta.

D,4: Satisfaccion
en cuanto a

empatia

Ir41. Atencion individualizada a los
vacacionistas

I2.4.1: Cuando le prestaron los servicios lo hicieron individualmente

I,42. Preocupacion por cuidar los
intereses de los vacacionistas

I42: En la prestacion de los servicios sintid que se preocupaban por
cuidar sus intereses

Ib43.  Entendimientos de las
necesidades especificas del
vacacionista

I2.43. Los trabajadores entendieron sus necesidades especificas

l,44. Existencia de horarios para
atender quejas

I,44. Dentro de la prestacion de los servicios habia horarios para
atender sus quejas

D,s: Satisfaccion

respecto
elementos
tangibles

I>s1. Modernidad y pulcritud en
equipos, mobiliarios, muebles y
vehiculos

I>s1. Las empresas prestadoras de servicios hacen uso de equipos,
mobiliarios, muebles y vehiculos modernos y pulcros.

o552 Infraestructuras de la prestacion
del servicio adecuadas y atractivas.

Is». Las empresas prestadoras de servicios tienen infraestructuras
adecuadas y atractivas.

I,s3. Los materiales usados para la

comunicacion  (folletos, revistas,
ordenes y demds) visualmente
atractivos.

Ios3. Las empresas prestadoras de servicios hacen uso de materiales
usados para la comunicacién como folletos, revistas, 6rdenes y demas,
visualmente atractivos.

I254. Uso de tecnologia moderna para
transacciones

I,54. Las empresas prestadoras de servicios hacen uso de tecnologia
moderna para las transacciones

Ibs5. Apariencia y presentacion de los
trabajadores

Ios5. En las empresas prestadoras de servicios los trabajadores tienen
buena apariencia y presentacion.
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ANEXO N° 03 - MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
(Como se relacionan las expectativas [Determinar la relacion entre las |[Las expectativas de calidad en el | TIPO
de calidad en el proceso de servuccion [expectativas de calidad en el proceso de [proceso de servuccion se relacionan | Basica
y la satisfaccion del vacacionista [servuccion y la satisfaccion del [inversamente con la satisfaccion del | NIVEL
nacional en la ciudad de Cusco en el [vacacionista nacional en la ciudad de [vacacionista nacional en la ciudad de | Correlacional
periodo 2019? Cusco en el periodo 2019. Cusco en el periodo 2019. DISENO

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) (Como se relacionan las
expectativas de calidad en el proceso
de servuccion y la satisfaccion, en
cuanto a fiabilidad, que brindan los
prestadores de servicios al
vacacionista nacional en la ciudad de
Cusco en el periodo 2019?

b) (Cémo se relacionan las
expectativas de calidad en el proceso
de servuccion y la satisfaccion, en
cuanto a capacidad de respuesta o
responsabilidad de los prestadores de
servicios al vacacionista nacional en la
ciudad de Cusco en el periodo 2019?
c) (Como se relacionan las
expectativas de calidad en el proceso

a) Establecer la relacion entre las
expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a
fiabilidad, que brindan los prestadores
de servicios al vacacionista nacional en
la ciudad de Cusco en el periodo 2019.
b) Determinar la relacion entre las
expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a
capacidad de respuesta 0
responsabilidad de los prestadores de
servicios al vacacionista nacional en la
ciudad de Cusco en el periodo 2019.

c) Establecer la relacion entre las
expectativas de calidad en el proceso de

servuccion y la satisfaccion, en cuanto a

a) Existe una relacidn negativa
entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion 'y la
satisfaccion, en cuanto a fiabilidad,
que brindan los prestadores de
servicios al vacacionista nacional en la
ciudad de Cusco en el periodo 2019.
b) Existe una relacion negativa
entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion 'y la
satisfaccion, en cuanto a capacidad de
respuesta o responsabilidad de los
prestadores de servicios al vacacionista
nacional en la ciudad de Cusco en el
periodo 2019.

c) Existe una relacion negativa

No experimental
POBLACION Y
MUESTRA

MUESTREO
Método
probabilistico
TECNICAS
Encuesta
INSTRUMENTOS
Cuestionario
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de servuccion y la satisfaccion, en
cuanto a seguridad o certeza que dan
los prestadores de los servicios al
vacacionista nacional en la ciudad de
Cusco en el periodo 2019?

d) (Como se relacionan las
expectativas de calidad en el proceso
de servuccion y la satisfaccion, en
cuanto a la empatia de los prestadores
de los servicios para con el
vacacionista nacional en la ciudad de
Cusco en el periodo 2019?

e) (Como se relacionan las
expectativas de calidad en el proceso
de servuccion y la satisfaccion, en
cuanto a elementos tangibles de los
prestadores de los servicios al
vacacionista nacional en la ciudad de
Cusco en el periodo 2019?

seguridad o certeza que dan los
prestadores de los servicios al
vacacionista nacional en la ciudad de
Cusco en el periodo 2019.
d) Determinar la relacion entre las
expectativas de calidad en el proceso de
servuccion y la satisfaccion, en cuanto a
la empatia de los prestadores de los
servicios para con el vacacionista
nacional en la ciudad de Cusco en el
periodo 2019.
e) Establecer la relacion entre las
expectativas de calidad en el proceso
de servuccion y la satisfaccion, en
cuanto a elementos tangibles de los
prestadores de los servicios al
vacacionista nacional en la ciudad de
Cusco en el periodo 2019.

entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion y la
satisfaccion, en cuanto a seguridad o
certeza que dan los prestadores de los
servicios al vacacionista nacional en la
ciudad de Cusco en el periodo 2019.

d) Existe una relacidbn negativa
entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion 'y la
satisfaccion, en cuanto a la empatia de
los prestadores de los servicios para
con el vacacionista nacional en la
ciudad de Cusco en el periodo 2019.

e) Existe una relacidbn negativa
entre las expectativas de calidad en el
proceso de servuccion 'y la
satisfaccion, en cuanto a elementos
tangibles de los prestadores de los
servicios al vacacionista nacional en la
ciudad de Cusco en el periodo 2019.
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ANEXO N° 04

DISTRIBUCION CHI CUADRADO

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

vip| 0,001 | 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05 0.1 0.15 0,2 0,25 0.3 0,35 0.4 0.45 0.5
1 10,8274 91404 78794 6,6349 5.0239 3. 8415 2,7055 20722 1.6424 1,3233 10742 08735 0, 7083 05707 04549
2 13,8150 11,9827 L5965 9.2104 T3TTR 59915 4,6052 3.7942 32189 2,7726 2. 4079 20996 1,8326 15970 1. 3863
3 16,2660 14,3202 12,8381 11,3449 93484 78147 6.2514 53170 4.6416 4.1083 36649 3.2831 2.9462 26430 2. 3660
4 18,4662 164238 14.8602 13,2767 11.1433 94877 T.7T94 67449 S.OBEG S.3853 4. 8784 44377 4.0446 36871 3.3567
5 20,5147 18,3854 16,7496 15,0863 12,8325 11,0705 92,2363 #.1152 T.2893 6.6257 60644 35,5731 51319 4, 7278 4.3515
6 22,4575 10,2491 18,5475 16,8119 14,4494 12,5916 106446 9.4461 H.5581 T.8408 7.2311 66948 62108 5. 7652 5.3481
7 24,3213 22,0402 20,2777 18,4753 160128 14,0671 120070 10,7479 9.8032 9.0371 83834 7.8061 7.2832 6. 80040 6.3458
8 26,1239 23,7742 21,9549 20,0902 17.5345 15,5073 133616 12,0271 11,0301 1L21ED 9.5245 B.9094 8.3505 7.8315 73441
9 27,8767 254625 23,5893 21,6660 19,0228 16,9150 14,6837 13,2880 12,2421 11,3887 106564 10,60 92,4136 B.B632 B.3428
10 29,5879 27.1119 25,1881 23,2093 204832 18,3070 159872 14.5339 13,4420 12,5489 11. 7807 11.0971 10,4732 9.8922 9. 3418
11 31.2635 28.7291 26,7569 24,7250 21.9200 19,6752 17,2750 15.7671 14,6314 13,7007 12,8987 12,1836 11,5298 10,9199 103410
12 32,9092 303182 28,2997 26,2170 233367 21.0261 18,5493 16,9893 ISBI120 14,8454 140111 13,2661 12,5838 11.9463 11.3403
13 34,5274 J1.BH30 29,5193 27,6882 24,7356 22,3620 198119 18,2020 16,9848 15,9839 15,1187 143451 13,6356 12,9717 12,3398
14 36,1239 334262 313194 29,1412 26,1189 23,6848 210641 19,4062 18,1508 17,1069 16,2221 154209 14,6853 13,9961 13,3393
15 3T.69TE 34.9494 325015 J0.5T80 17,4884 24,9958 22,3071 20,6030 193107 18,2451 173217 16,4940 15,7332 150197 143389
16 39,2518 36,4555 34,2671 31,9999 2H.B453 26,2962 23,5418 21,7931 204651 193689 184179 17,5646 16,7795 16,0425 153385
17 40,7911 379462 35.T184 33,4087 30,1910 27,5871 24,7690 229770 11,6146 204887 195110 18,6330 17,5244 17.0646 16,3382
18 42,3119 394220 37. 1564 34,8052 315264 25.8693 259894 24.1555 22,7595 21.604% 20,6014 19,6993 15,8679 18.0860 173379
19 43,8194 40,8847 38,5821 36,1908 32 B523 30,1435 27,2036 253289 23,9004 22,7178 216891 20,7638 199102 19, 1069 18,3376

20 45,3142 42 3358 39,9969 37,5663 34 1696 31,4104 28,4120 26,4976 25,0375 23,8277 227745 2182658 20,9514 20,1272 193374

21 46,763 43,7749 414009 38,9322 354789 32,6706 29.6151 276620 26,1711 24,9348 238578 22 BET6 21,9915 21,1470 20,3372
22 48.2676 45.2041 42,7957 40,2894 36.7TROT 33,9245 JOEI133 18,8214 273015 26,0393 249390 23,9473 23.0307 22,1663 113370
23 49,7276 46,6231 44,1814 41,6383 IB0T56 35,1725 32,0069 29,9792 184288 27,1413 2601584 25,0055 24,0689 23,1852 12,3369
24 S1.1790 48.0336 45,5584 42,9798 393641 36,4150 33.1962 31.1325 295533 18,2412 270960 26,0625 25,1064 24,2037 13,3367
25 52.6187 49,4351 46,9280 44.3140 406465 37.6525 34.3816 32,2825 36TSE2 293388 2R.1719 27,1183 26,1430 252218 24 3366
26 54.0511 50,8291 48,2508 45.6416 41.9231 38,8851 35,5632 33.42095 31,7946 30,4346 292463 28,1730 27.1THD 26,2395 253365
27 55,4751 52,2152 49,6450 46,9628 43,1945 40,1133 36,7412 34.5736 320117 31,5284 303193 29,2266 28,2141 27,2569 26,3363
28 S6.5018 53.5939 S0.9936 48,2782 44,4608 41.3372 379159 35,7150 340266 326205 313909 30,2791 29,2486 28.2740 173362
29 583006 54.9662 52,3355 49.5878 45,7223 42,5569 390875 36,8538 35,1394 33.7109 324612 313308 30,2825 29.2908 18.3361
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) ANEXO N° 05
VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
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