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Resumen

La investigacion se centr6 en analizar la relacion existente entre la experiencia gastronomica
y la calidad del servicio turistico en la Laguna de Huaypo, ubicada en el sector Cruz Pata del
distrito de Maras, durante el ano 2024. El enfoque del estudio fue cuantitativo, con un disefio
metodologico no experimental y de tipo correlacional. Para la recoleccion de datos se
aplicaron encuestas a una muestra representativa de 379 turistas locales, seleccionados de
una poblacion de aproximadamente 30,000 visitantes anuales, mediante un muestreo
probabilistico. Los hallazgos muestran que tanto la experiencia gastronémica como la
calidad del servicio turistico presentan elementos que requieren mejoras para lograr niveles
mas altos de satisfaccion en los visitantes. A través del andlisis estadistico mediante el
coeficiente de correlacion de Spearman, se obtuvo un valor de 0.684, lo que indica una
correlacion positiva considerable entre ambas variables. En otras palabras, una mejor
percepcion de la experiencia gastronémica se asocia directamente con una valoracion mas
alta de la calidad del servicio turistico. Ademas, se obtuvo un nivel de significancia de p =
0.000, inferior al limite de 0.05, lo que permitié rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipotesis alternativa. En conclusion, se confirma que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la experiencia gastronomica y la calidad del servicio turistico en la Laguna
de Huaypo, sector Cruz Pata, distrito de Maras. Este hallazgo resalta la importancia de
fortalecer la oferta gastronémica local como un eje estratégico para impulsar el desarrollo

turistico sostenible en la zona.

Palabras claves: Experiencia gastronémica, Calidad del servicio turistico, Laguna de

Huaypo, Cruz Pata y Maras.
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Abstract
The primary objective of this research was to analyze the relationship between the
gastronomic experience and the quality of tourist services at Huaypo Lagoon, located in the
Cruz Pata sector of the Maras district, during the year 2024. The study employed a
quantitative methodological approach, with a non-experimental and correlational design.
The survey technique was used, applying a structured questionnaire consisting of 16 items,
designed based on the indicators of both variables. The target population was estimated at
30,000 local tourists who visit the destination annually, from which a representative
probabilistic sample of 379 visitors was selected. The findings reveal that both the
gastronomic experience and the quality of tourist services exhibit areas in need of significant
improvement in order to meet visitors' expectations. However, statistical analysis using
Spearman’s rank correlation coefficient yielded a value of 0.684, indicating a considerable
positive correlation between the variables studied. In other words, a favorable perception of
the gastronomic experience is directly associated with a higher evaluation of the quality of
tourist services. Moreover, the obtained significance level (p = 0.000) was below the 0.05
threshold, allowing for the rejection of the null hypothesis and the acceptance of the
alternative hypothesis. In conclusion, a statistically significant relationship exists between
the gastronomic experience and the quality of tourist services at Huaypo Lagoon, Cruz Pata
sector, Maras district. This finding highlights the importance of strengthening the local
gastronomic offer as a strategic component for promoting sustainable tourism development

in the region.

Keywords: Gastronomic experience, Quality of tourist service, Laguna de Huaypo, Cruz

Pata, Maras.



INTRODUCCION
La experiencia culinaria y la excelencia en la prestacion de servicios turisticos representan
fundamentos esenciales en la consolidacion de un turismo sostenible en diversas localidades.
En el caso particular del sector de Cruz Pata, situado en las proximidades de la Laguna de
Huaypo, dentro del distrito de Maras, estas dos dimensiones cobran un papel relevante
debido a la riqueza gastronomica propia de la zona y al notable potencial que posee como
destino turistico emergente. Este cuerpo de agua, reconocido por su belleza paisajistica y el
ambiente tranquilo que ofrece, se ha consolidado como un punto de atraccién tanto para
visitantes del interior del pais como para turistas extranjeros. Sin embargo, con el objetivo
de fortalecer su posicionamiento dentro del circuito turistico regional, es indispensable
consolidar propuestas gastrondmicas que garanticen una experiencia satisfactoria,
articuladas con servicios turisticos de calidad que respondan adecuadamente a las
expectativas de los visitantes.
En ese marco, la presente propuesta de investigacion se plantea con el propdsito de analizar
y aportar a la optimizaciéon de la experiencia gastrondomica y de los servicios turisticos
ofertados en los alrededores de la Laguna de Huaypo, con énfasis especifico en el sector de
Cruz Pata. La cocina local, ademas de ser un reflejo tangible del patrimonio cultural del
lugar, desempefia un rol fundamental en la satisfaccion del visitante, influyendo también en
la probabilidad de que este regrese al destino o lo recomiende. Asimismo, la percepcion
positiva o negativa sobre la calidad del servicio turistico influye de manera directa en la
imagen global que el turista construye respecto a su experiencia en el lugar.
El presente estudio se organiza en los capitulos que se detallan a continuacion:
Capitulo I: Diagnoéstico, Formulacion del Problema, Objetivos y Justificacion
Este primer apartado se dedica a realizar un diagnoéstico inicial sobre la situacion actual del

sector Cruz Pata, con la finalidad de identificar los principales desafios relacionados con la
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oferta gastrondmica y la calidad de los servicios turisticos brindados en el area. A partir de
este andlisis, se establece la formulacion del problema de investigacion, asi como los
objetivos generales y especificos del estudio. Ademas, se expone la justificacion del trabajo,
resaltando su importancia para fomentar el crecimiento del turismo tanto en el &mbito local
como en el regional.

Capitulo I1: Revision de la Literatura y Fundamentacion Teorica

En esta seccion se desarrollan los marcos conceptuales y tedricos que sustentan el estudio.
Se definen las nociones centrales asociadas a la experiencia gastrondmica, la calidad en los
servicios turisticos y el enfoque de turismo sostenible. Del mismo modo, se realiza una
revision critica de investigaciones previas relacionadas con la tematica, y se integran
modelos tedricos que sirven como base para el disefio y la interpretacion de los resultados
de la investigacion.

Capitulo I11: Planteamiento de Hipotesis, Definicion de Variables y su Operacionalizacion
Este capitulo se enfoca en la formulacion de las hipotesis que dirigen el estudio, ademas de
identificar claramente las variables involucradas: la variable independiente (experiencia
gastrondmica) y la variable dependiente (calidad del servicio turistico). Se desarrolla una
matriz de operacionalizacion donde se especifican las dimensiones, indicadores e
instrumentos que permitiran cuantificar y analizar dichas variables en el contexto empirico.
Capitulo 1V: Disefio Metodologico de la Investigacion

Aqui se describe el enfoque adoptado para la realizacion del estudio, el cual corresponde a
una metodologia cuantitativa, de disefio no experimental y con alcance correlacional. Se
precisa que la poblacion de estudio estd constituida por un estimado de 30,000 turistas
nacionales que visitan la Laguna de Huaypo anualmente. Para fines estadisticos y de
representatividad, se establece una muestra compuesta por 379 encuestados. Ademas, se

detallan las técnicas empleadas para recolectar la informacion, los instrumentos utilizados,
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el cronograma planificado para el desarrollo de cada fase del estudio y el presupuesto
requerido para su ejecucion.

Finalmente, se incorporan los apartados correspondientes a la bibliografia, donde se listan
todas las fuentes académicas, cientificas y técnicas utilizadas como sustento del marco
teorico y metodologico; y los anexos, que contienen materiales complementarios como el
cuestionario aplicado a los visitantes, los cuadros y graficos estadisticos obtenidos, asi como
otros documentos de respaldo relevantes para la interpretacion de los resultados y el

cumplimiento de los objetivos de la investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacion problemética

De acuerdo con la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2001), el turismo ha
emergido como una actividad global con un impacto significativo en diversos ambitos
sociales, alcanzando actualmente niveles de generacion econdmica equiparables o incluso
superiores a los que presentan industrias tradicionales como la automotriz, la petrolera o la
alimentaria. En este sentido, el turismo se ha consolidado como un pilar fundamental del
comercio internacional, jugando un rol destacado en el impulso del crecimiento econdmico
de varios paises en vias de desarrollo (Romani, 2017). Este escenario ha motivado una mayor
diversificacion de los destinos turisticos y ha intensificado la competencia entre ellos,
resaltando la importancia de capacitar de manera efectiva tanto a los agentes involucrados
directamente en el sector como a las comunidades anfitrionas y las agencias de viajes
(Calvopifia, 2017), con el objetivo de asegurar servicios de calidad superior.

En consecuencia, el turismo es ahora considerado una actividad estratégica y
altamente rentable, dado que el turista moderno no solo busca recreacion, sino también
adquirir conocimientos culturales a través de experiencias enriquecedoras y significativas
(Kotler et al., 2011). Para cumplir con estas expectativas, es fundamental que los servicios
ofrecidos en este sector proporcionen experiencias unicas que dejen huellas duraderas. Por
esta razdn, la calidad en los servicios turisticos debe estar fundamentada en aspectos clave
como la competitividad, la sostenibilidad, la seguridad y la correcta ejecucion de los
diferentes componentes que integran la oferta turistica. Esto abarca desde el transporte, el
hospedaje y la labor del guia turistico, hasta las actividades complementarias, todo ello
orientado a establecer una relacion de confianza entre el viajero y el destino, garantizando

una vivencia placentera (Kotler et al., 2011).



Por tanto, es imprescindible que los servicios turisticos cumplan con parametros de
calidad previamente definidos. Segun la OMT (2001), brindar un servicio turistico de calidad
implica implementar procesos y sistemas articulados entre los sectores publico y privado,
los cuales deben trabajar de forma conjunta para detectar y corregir las debilidades del sector.
En concordancia, Castaneda (1999) afirma que se requiere instaurar un plan de calidad
entendido como un sistema integral aplicado a productos o servicios que permita promover
mejoras constantes. Asimismo, Weiermair (1996) plantea que la calidad en el turismo debe
entenderse como el resultado de la interaccion entre los diversos elementos que conforman
la cadena de valor del servicio turistico, que va desde la eleccion del destino y la
planificacion del viaje hasta la experiencia vivida por el turista y su nivel de satisfaccion al
finalizar el recorrido (Weiermair, 1996).

En el ambito latinoamericano, el Ministerio de Turismo de Colombia sefialé que, en
2017, Europa encabezaba la oferta turistica mundial, mientras que América ocupaba el tercer
puesto y Colombia se situaba en la quinta posicion (Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, 2018). Esta realidad, sumada al aumento de la competencia entre destinos
turisticos, ha llevado a los paises a diseiar estrategias enfocadas en elevar la calidad del
servicio, posicionando al turismo como un activo estratégico para lograr ventajas
competitivas sostenibles (Tosun et al., 2015).

Con esta vision, en febrero de 2018, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
de Colombia promulg6 una resolucion orientada a regular la certificacion de calidad turistica,
con el proposito de promover la mejora continua de los servicios turisticos mediante la
adopcion de estandares mas rigurosos (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2019).
Sin embargo, hasta el momento, solo veinte destinos han logrado obtener esta certificacion,
entre los cuales dos se encuentran en el departamento de Boyaca. Este departamento ha sido

identificado por el gobierno como prioritario debido a su valor cultural y natural,



convirtiéndose en una zona clave para incentivar el crecimiento econdmico mediante el
turismo (Gobernacion de Boyacd, 2019).

En el contexto peruano, la estructura empresarial estd dominada por las micro y
pequefias empresas (Mypes), que representan el 99.5% del total de unidades productivas del
pais (Ministerio de Produccion, 2020). Segiin Okpara y Wynn (2007), este tipo de empresas
desempefia un papel crucial en la generacién de empleo y en la lucha contra la pobreza en
naciones en desarrollo como el Peru. De hecho, en el afio 2018, estas empresas contribuyeron
con el 89.1% del empleo privado a nivel nacional (Ministerio de Produccion, 2020).

En este marco, el sector servicios ha tenido un rol destacado, registrando un
crecimiento de 4.4% durante el afio 2018 (Ministerio de Produccion, 2020). Este avance fue
impulsado en gran parte por el buen desempefio del subsector de restaurantes, el cual
representa el 19.3% de las empresas dedicadas a brindar servicios en el pais (INEI, 2020a).
Hasta febrero de 2020, este subsector acumulaba 35 meses de crecimiento continuo, con un
aumento acumulado de 4.58% entre enero y febrero de ese afo, y un crecimiento del 4.87%
registrado en 2019 (INEI, 2020a). Este sector incluye actividades como servicios de
alimentacion, catering, concesionarios y expendio de bebidas (INEI, 2020b).

De acuerdo con Troncos et al. (2020), la calidad en el servicio prestado es un
elemento esencial que influye directamente en la percepcion del cliente, siendo determinante
para lograr su fidelizacién y generar ventajas competitivas. Asi, satisfacer al usuario se
convierte en uno de los objetivos centrales de cualquier empresa de servicios.

En el caso del Peru, y particularmente del departamento del Cusco, se cuenta con
valiosas ventajas comparativas en el ambito turistico, gracias a una vasta diversidad de
recursos capaces de satisfacer las demandas incluso de los visitantes mas exigentes. No
obstante, en la actualidad solo se esta explotando un nimero limitado de atractivos

tradicionales, como Machu Picchu, el Valle Sagrado y el City Tour, los cuales ya evidencian



sintomas de saturacion turistica (DIRCETUR, 2014).

La Laguna de Huaypo, ubicada en el sector Cruzpata del distrito de Maras, se ha
convertido en los ultimos afios en un destino emergente dentro del Valle Sagrado de los
Incas. Su alto valor paisajistico y cultural la posiciona como un espacio con gran potencial
turistico; sin embargo, dicho potencial no se ha visto acompafiado de una oferta
gastrondmica y de servicios que satisfaga las expectativas de los visitantes, tanto nacionales
como internacionales. Esta situacion constituye una problematica central, ya que limita el
tiempo de permanencia de los turistas, disminuye su nivel de satisfaccion y, en consecuencia,
reduce la posibilidad de que recomienden el destino, afectando asi su crecimiento y
competitividad.

Una de las principales causas de esta problematica esta asociada a la calidad de los
alimentos que se ofrecen en los establecimientos del lugar. Se han identificado deficiencias
en la preparacion, presentacion y manipulacion de los productos, lo que genera una
percepcion negativa en los turistas. En muchos casos, los platos tipicos carecen de
autenticidad y no logran transmitir el valor cultural propio de la gastronomia andina,
debilitando la experiencia vivencial que los visitantes esperan encontrar en un espacio con
tanta riqueza cultural como Maras. El efecto inmediato de esta deficiencia es una
disminucién en la valoracion general del servicio, pues la gastronomia, mas alld de cubrir
necesidades basicas de alimentacion, representa un factor de atraccion y diferenciacion
dentro del turismo.

Otro aspecto critico lo constituye la infraestructura de los establecimientos
gastronomicos. La mayoria presenta un caracter rastico que, si bien podria ser un valor
agregado en términos de identidad, se ve opacado por la falta de funcionalidad, limpieza,
sefalizacion adecuada y elementos que refuercen la cultura local. Estas limitaciones afectan

directamente la comodidad del visitante y generan un entorno poco confiable. Como



consecuencia, se reduce la posibilidad de que el turista asocie el destino con una experiencia
placentera y segura.

En cuanto al servicio al cliente, también se evidencian debilidades importantes. El
personal, en muchos casos, no responde adecuadamente a requerimientos especificos, como
modificaciones en el menu, atencidon a necesidades dietéticas o provision de informacion
nutricional. Asimismo, se presentan errores en la toma de pedidos, retrasos injustificados y
servicios incompletos, lo que provoca una percepcion de desorganizacion y falta de
profesionalismo. Esto repercute directamente en la confianza del visitante y afecta
negativamente la probabilidad de fidelizacion.

La ausencia de elementos tangibles que refuercen la identidad y organizacion del
servicio, como menus bien disefiados, uniformes para el personal, sefializacion visible o
mobiliario adecuado, también refleja una baja inversion en infraestructura y capacitacion.
Este descuido genera un efecto en cadena: transmite una imagen poco profesional, debilita
la credibilidad del destino y resta competitividad frente a otros lugares del Valle Sagrado
que si han logrado consolidar su oferta gastrondmica.

Otro factor de gran relevancia es la seguridad alimentaria. La manipulacion de
alimentos sin cumplir normas sanitarias, la falta de sistemas adecuados de refrigeracion y la
exposicion de insumos a temperaturas inadecuadas representan no solo un riesgo para la
salud del visitante, sino también un motivo de desconfianza hacia el servicio en general. La
consecuencia inmediata es la reduccion de la satisfaccion turistica, pues un destino que no
garantiza la seguridad de sus alimentos pierde credibilidad y prestigio.

Por su parte, la empatia y el trato personalizado, que deberian ser pilares
fundamentales en la atencion turistica, se encuentran debilitados. La falta de amabilidad,
calidez y cercania entre el personal y los turistas provoca experiencias impersonales, lo cual

contrasta con las expectativas de quienes visitan lugares con una identidad cultural tan



significativa como la de Maras. Esta carencia reduce el impacto emocional positivo que los
visitantes deberian llevarse, limitando asi las posibilidades de recomendacion del destino.

Una de las causas estructurales que explica esta problematica es la falta de
capacitacion sistematica en areas clave como gastronomia, atencion al cliente y gestion de
servicios. La ausencia de procesos de formacion profesional restringe el crecimiento de los
prestadores locales y mantiene bajos los estandares de calidad. Esto no solo afecta la
experiencia inmediata de los visitantes, sino que también compromete el desarrollo
sostenible de la zona a largo plazo.

Entonces, la interaccion entre la experiencia gastronémica y la calidad del servicio
turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruzpata, constituye un aspecto fundamental para
el fortalecimiento del destino. La calidad de los alimentos, el entorno fisico de los
restaurantes y la atencion al cliente estan estrechamente relacionados y ejercen un impacto
directo en la percepcion del visitante. Si bien cada componente influye de manera
independiente, es la integracion armoénica de estos factores la que potencia la experiencia
global, favorece la fidelizacién y promueve la recomendacion del lugar. Sin embargo, la
realidad actual muestra deficiencias en los tres aspectos: la gastronomia carece de
autenticidad y calidad, la infraestructura es limitada y el servicio al cliente presenta
debilidades notorias. Esta situacion refleja una correlacion directa entre la baja calidad de la
oferta y la limitada satisfaccion de los visitantes.

Por ello, resulta indispensable abordar esta problematica desde una perspectiva
integral que considere tanto la mejora en la calidad de los alimentos como el fortalecimiento
de la infraestructura y la capacitacion del personal. Solo de esta manera se lograra consolidar
un servicio turistico competitivo, que aumente el atractivo de la Laguna de Huaypo y
contribuya a un desarrollo turistico equitativo, sostenible y en coherencia con la identidad

cultural de Maras.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
(Cual es la relacion entre la experiencia gastronomica y la calidad de servicio
turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras 20247

1.2.2. Problemas especificos

a. (Cudl es la relacion entre la calidad de los alimentos y la calidad de servicio

turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras 2024?

b. (Cual es la relacion entre Ambiente del restaurante y la calidad de servicio

turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras 2024?

c. (Cudl es la relacion entre el servicio al cliente y la calidad de servicio turistico en
la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras 2024?

1.3. Justificacion de la investigacion
1.3.1. Justificacidn practica

Este estudio adquiere relevancia desde el enfoque practico al proponer estrategias
viables que pueden ser implementadas directamente en el contexto concreto del area de
estudio. Dichas propuestas estan orientadas a atender las dificultades identificadas en torno
a la experiencia culinaria y al nivel de calidad del servicio turistico brindado en la Laguna
de Huaypo, localizada en la zona de Cruz Pata, en el distrito de Maras.
1.3.2. Justificacion social

A nivel social, la investigacion tiene como propdsito evidenciar como los hallazgos
alcanzados permitirdn estructurar acciones efectivas que incidan en la transformacion de la
situacion diagnosticada. Se aspira a que las medidas derivadas del estudio contribuyan de
manera directa a elevar la calidad de atencion en los servicios turisticos y gastronomicos del

lugar, favoreciendo tanto al establecimiento involucrado como a la poblacion local.



1.3.3. Justificacion tedrica
En el ambito tedrico, este trabajo académico profundiza en los fundamentos
conceptuales asociados a la experiencia gastrondmica y la prestacion de servicios turisticos
de calidad. Se apoya en diversas corrientes teoricas que validan su importancia, con el
objetivo de enriquecer el cuerpo de conocimiento existente. A su vez, la investigacion
pretende servir de base referencial para otros estudios que aborden temas similares en el
futuro.
1.3.4. Justificacion metodologica
La justificacion metodolégica se fundamenta en la presentacion precisa de la
importancia del presente estudio, asi como de los motivos que respaldan su ejecucion. Se
especifica el interés por analizar las condiciones actuales de la oferta gastronomica y del
servicio turistico en la Laguna de Huaypo, empleando un enfoque metodolédgico estructurado
que brinde validez cientifica y claridad al proceso de indagacion.
1.4.Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la experiencia gastrondmica y la calidad de servicio
turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras 2024.
1.4.2. Obijetivos especificos
a. Determinar la relacion entre la calidad de los alimentos y la calidad de
servicio turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, en el
afno 2024.
b. Analizar la relacion entre el ambiente del restaurante y la calidad de servicio
turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, en el afio 2024.
c. Examinar la relacion entre el servicio al cliente y la calidad de servicio

turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, en el afio 2024.



1.5. Delimitacién de la investigacion

1.5.1. Delimitacion espacial

La presente investigacion se llevo a cabo en el sector de Cruz Pata, situado en la zona de
influencia de la Laguna de Huaypo, dentro del distrito de Maras, provincia de Urubamba,
region Cusco. Esta area ha sido elegida por tratarse de un destino turistico emergente que
ofrece propuestas gastrondmicas basadas en la cocina tradicional, con presencia de
restaurantes rurales y espacios destinados a la atencion de visitantes. El estudio se enfocara
especificamente en los servicios turisticos y gastrondmicos ubicados en las inmediaciones
directas de la laguna.

1.5.2. Delimitacion social

El enfoque del estudio se centr6 en dos grupos sociales clave:

Turistas nacionales y extranjeros que visitan la Laguna de Huaypo y consumen servicios
gastrondmicos en el sector Cruz Pata.

Prestadores de servicios turisticos y gastrondOmicos, como propietarios de restaurantes,
cocineros, mozos y guias locales, quienes brindaran informacidn sobre su oferta y percepcion
de la calidad del servicio.

La recoleccion de datos se realizd principalmente durante fines de semana y feriados,
momentos en los que se registra un mayor flujo de visitantes.

1.5.3. Delimitacion temporal

La presente investigacion se delimita temporalmente al periodo correspondiente al afio 2024.
Este marco temporal ha sido seleccionado de manera estratégica para capturar y analizar la
dinamica actual de la experiencia gastronémica y la calidad del servicio turistico en la
Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, considerando que se trata de un fendémeno de reciente

desarrollo y crecimiento postpandemia.
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1.6. Limitacion de la investigacion

Entre las principales limitaciones de este estudio se encuentran:

Acceso limitado a informacion formal: Muchos emprendimientos gastronémicos
en la zona operan de manera informal o sin registros estadisticos actualizados, lo que
restringe la recopilacion de datos cuantitativos confiables.

Variabilidad del flujo turistico: El nimero de visitantes varia considerablemente
dependiendo de la temporada (alta o baja), lo cual puede afectar la representatividad
de las encuestas aplicadas.

Tiempo y recursos: Dado que la investigacion se realizara en un periodo limitado
durante el afo 2024, los datos obtenidos solo reflejaran la realidad de ese contexto
temporal especifico.

Clima y accesibilidad: Las condiciones climaticas y la accesibilidad al sector Cruz
Pata podrian afectar la ejecucion de las visitas de campo, especialmente en temporada

de lluvias.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Cusme (2019), en su tesis denominada “Calidad de servicio turistico y su influencia
en la satisfaccion del cliente del Complejo Aguas Blancas, del Canton Buena Fe”, llevé a
cabo una investigacion cuyo propdsito principal fue examinar de qué manera la calidad en
la prestacion del servicio turistico impacta en la percepcion de satisfaccion de los usuarios.
La investigacion fue clasificada como aplicada, con un nivel descriptivo y un disefio
metodoldgico no experimental. La poblacion estuvo compuesta por los turistas que
acudieron al mencionado complejo, y para la recoleccion de datos se utilizd6 como
herramienta principal una encuesta estructurada. Entre los hallazgos mas destacados se
encuentra que el nivel de satisfaccion general se ubico en un rango medio, lo que evidencia
oportunidades de mejora. Uno de los factores que mas inciden en la percepcion de calidad
del servicio fue la atencion personalizada al cliente, elemento que resalta la relevancia de las
relaciones interpersonales dentro del entorno turistico. Asimismo, el estudio revelod que, si
bien muchos visitantes aceptan una oferta basica, introducir un “producto aumentado” puede
elevar considerablemente su nivel de satisfaccion. Finalmente, se disefid6 una guia de
estrategias orientadas a optimizar la calidad del servicio, en la cual se incluy6 el concepto de
“servicio derivado” como una opcidn efectiva para enriquecer la experiencia del visitante.
Este estudio constituye un valioso antecedente para investigaciones enfocadas en destinos
turisticos emergentes o rurales, como el caso de la Laguna de Huaypo, donde también se
requiere fortalecer las capacidades en atencion al cliente con miras a brindar experiencias
mas gratificantes a los turistas.

Bonilla (2022) desarroll6 su tesis titulada “El perfil del consumidor y la experiencia
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gastronémica en Quillan”, con el objetivo de analizar la relacidon entre las caracteristicas
sociodemograficas del cliente y su vivencia culinaria en un restaurante especifico. Esta
investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de tipo transversal,
con un alcance descriptivo. La muestra fue conformada por 203 clientes del restaurante
“Riberas del Descanso”, quienes respondieron a un cuestionario previamente estructurado.
Los resultados obtenidos permitieron evidenciar que la experiencia gastronomica se
configura a partir de una combinacion de elementos tanto sensoriales como emocionales,
tales como el sabor de los alimentos, la calidad de la atencion, la ambientacion del
establecimiento y la interaccion social. Estos factores se entrelazan para generar un alto
grado de satisfaccion al comensal. También se identifico que el perfil de consumidor
predominante corresponde a personas adultas de entre 35 y 50 afos, en su mayoria casadas
y originarias del canton Ambato, quienes suelen acudir en familia al establecimiento y
disponen de un presupuesto aproximado de 15 a 30 dolares por visita. En base a estos
hallazgos, se propuso una serie de recomendaciones orientadas a mejorar tanto el servicio
como el producto gastrondmico, adecuandose al perfil detectado. Este estudio se convierte
en una fuente referencial significativa para investigaciones que exploran la experiencia del
consumidor en contextos turisticos, como el de Cruz Pata en la Laguna de Huaypo, donde
comprender el comportamiento, las necesidades y expectativas del visitante gastronémico es
fundamental para elevar la calidad del servicio ofrecido.

Furi6 et al. (2018), en su trabajo académico titulado “ESCENA: Disefio de una
experiencia gastrondmica con videomapping en el restaurante La Sucursal (Valencia,
Espana)”, propusieron una innovadora aproximacion al concepto de experiencia culinaria
mediante el disefio de una propuesta multisensorial basada en tecnologia audiovisual,
particularmente el uso del videomapping. La investigacion, con enfoque cuantitativo y

disefio no experimental de corte transversal, se centr6 en observar y analizar las reacciones
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de los comensales del restaurante “La Sucursal” durante la vivencia de esta propuesta
interactiva. Para ello, se recurrio a un andlisis de contenido basado en las respuestas
emocionales y cognitivas de los participantes. Entre los principales descubrimientos se
destac6é que la incorporacion de medios audiovisuales transforma radicalmente Ia
experiencia gastrondmica, al integrar elementos visuales, narrativos y sensoriales que
amplifican la conexion emocional del cliente con el entorno. La ambientacion visual, la
disposicion espacial y la presentacion artistica de los platos se consolidaron como
herramientas clave para generar sensaciones placenteras, memorables y altamente
personalizadas. Ademas, se concluyd que estas experiencias son unicas para cada individuo,
lo que permite fidelizar a los comensales mediante propuestas creativas que apelan a la
innovacion sensorial. Este antecedente representa un significativo aporte tedrico para
investigaciones que vinculan arte, tecnologia y turismo gastronémico, y puede inspirar la
implementacion de estrategias similares en contextos rurales como el sector de Cruz Pata,
en la Laguna de Huaypo, donde el uso de experiencias diferenciadoras puede ser una via
eficaz para atraer visitantes y potenciar el desarrollo turistico local.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Baluarte y Bravo (2019) llevaron a cabo una investigacion centrada en la evaluacion
de la calidad de los servicios turisticos y su relacion con la satisfaccion de los visitantes en
el centro poblado de Padrecocha. Utilizaron una metodologia de tipo descriptivo y aplicaron
encuestas a una muestra representativa de 372 turistas. Uno de los hallazgos mas
significativos fue que, aunque la mayoria de los visitantes recibi6 informacion previa a su
viaje, un porcentaje considerable la calificod como deficiente, debido a su falta de actualidad
y especificidad. Ademas, los precios de servicios como el transporte fluvial y los alimentos
fueron valorados como medianamente adecuados, lo que refleja una brecha entre lo ofrecido

y las expectativas del cliente respecto a la innovacion. En efecto, mas del 60% de los
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encuestados percibid poca innovacion en el transporte y en los servicios de los
establecimientos turisticos. Asimismo, la atencién al cliente fue evaluada con una
calificacién promedio, senalando carencias en la amabilidad y disponibilidad del personal.
En el &mbito de la seguridad, tanto en el transporte como en las instalaciones, se observé una
percepcion de baja fiabilidad, principalmente por la falta de equipos apropiados y escasa
vigilancia. En cuanto a la higiene, las criticas fueron mas contundentes: cerca del 40% de los
visitantes percibi6 condiciones poco higiénicas, lo cual evidencia una necesidad urgente de
mejorar la limpieza. Este estudio permite identificar claramente las deficiencias en varios
componentes del servicio turistico, destacando la necesidad de ajustar la oferta en funcion
de las expectativas y de asegurar estandares basicos de calidad para fortalecer la satisfaccion
del turista.

Bazan (2020) desarrollo una tesis centrada en el analisis de la calidad del servicio
ofrecido en el Hotel Emperador, ubicado en Chiclayo, con la finalidad de proponer mejoras
que eleven el nivel de satisfaccion del cliente. El estudio se abordd desde un enfoque
propositivo, con disefio no experimental y transversal, utilizando herramientas como la
observacion directa y la revision documental. En sus resultados, Bazan identifico que los
trabajadores del hotel poseian conocimientos limitados sobre atencion al cliente y estandares
de calidad, lo cual se traducia en una prestacion deficiente del servicio. Ademas, a través del
analisis FODA, se detectaron fallas organizativas significativas, como la carencia de un
organigrama funcional, la falta de definicién de perfiles laborales y la inexistencia de
protocolos orientados a la mejora continua. Las areas mas criticas incluyeron el restaurante,
que se vio afectado en su rentabilidad por una gestion inadecuada. Igualmente, se constatod
la ausencia de programas de capacitacion, asi como la falta de procedimientos sistematicos
para evaluar el desempenio del personal y los niveles de satisfaccion del huésped. Como

respuesta a estos hallazgos, el autor propuso un plan de accién con objetivos estratégicos
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enfocados en fortalecer la estructura organizativa, capacitar al personal y mejorar los
procesos internos. Este estudio representa un valioso antecedente, pues demuestra cémo las
debilidades en la gestion y en la formacién del recurso humano impactan directamente en la
calidad del servicio y, por consiguiente, en la percepcion del cliente dentro del sector
hotelero.

Cabrejos y Pena (2024) exploraron en su investigacion los factores que configuran la
experiencia gastrondmica y su influencia en la satisfaccion del comensal, la recomendacion
y la intencion de compra en restaurantes de tipo casual. La investigacion se abordd desde un
enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo, utilizando encuestas como instrumento de
recoleccion de datos, aplicadas a una muestra de 193 personas. Los resultados evidenciaron
que la rentabilidad en el sector gastronomico depende en gran medida de la capacidad de
satisfacer al cliente, siendo la experiencia vivida durante la visita el elemento mas influyente.
A raiz de la pandemia del COVID-19, muchas dindmicas del sector tuvieron que
replantearse, incluyendo la redefinicion de las variables criticas para el éxito. El estudio
corrobor6 que la satisfaccion del cliente no solo impulsa la recomendacion del restaurante a
otras personas (boca a boca), sino también incrementa la probabilidad de una futura compra.
Todas las hipotesis planteadas fueron confirmadas, aunque se depuraron algunos indicadores
que resultaron poco significativos. El principal aporte de esta investigacion radica en
demostrar que una experiencia gastrondmica positiva es el eje sobre el cual se construyen
relaciones duraderas con los clientes y se sostiene la competitividad en un entorno
cambiante. Este antecedente cobra especial relevancia para investigaciones centradas en el
turismo gastronémico, pues aporta una base sélida para comprender como la percepcion del
comensal incide directamente en la fidelizacion del cliente y en el éxito sostenido de los

restaurantes, incluso en contextos post-pandemia.
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2.1.3. Antecedentes locales.

Corbacho (2020) tuvo como proposito examinar la percepcion de los visitantes en
relacion con la calidad del servicio que brindan los guias turisticos en la Laguna de
Humantay, ubicada en la region Cusco. Para ello, se adoptd una metodologia con enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo y disefio no experimental, recurriendo a la aplicacion de
encuestas para la recoleccion de informacion. Los hallazgos evidenciaron que una parte
considerable de los turistas evalu6 el servicio como “regular”, siendo la principal debilidad
identificada las limitadas habilidades comunicativas de los guias. En este sentido, el 71.8%
de los encuestados sefiald que existia una escasa interaccion y coordinacion por parte de los
guias con los grupos de turistas. Asimismo, el 61.5% califico la actitud del guia como
regular, mientras que un 69.2% manifest6 la misma apreciacion en cuanto a los valores que
estos deberian demostrar, tales como la honestidad, la responsabilidad y la identificacion con
la cultura local. No obstante, también se identificaron aspectos positivos, como el manejo de
idiomas y el profesionalismo, los cuales fueron valorados favorablemente por el 43.6% de
los participantes. A partir de estos resultados, se concluye que, si bien existen fortalezas en
determinados aspectos del servicio, es fundamental implementar procesos de fortalecimiento
de las competencias comunicativas y formativas de los guias turisticos, con el fin de mejorar
la calidad de la experiencia ofrecida a los visitantes en este importante destino natural.

Soto (2017) se oriento a evaluar la calidad del servicio turistico proporcionado por la
agencia de viajes Limatours, también localizada en Cusco. La metodologia adoptada se
caracterizd por un enfoque descriptivo y exploratorio, en el que se utilizo el analisis
documental como principal técnica de indagacion. Los resultados de este estudio pusieron
en evidencia diversas deficiencias en la atencion al turista, las cuales se atribuyen, en gran
medida, a la ausencia de programas sistematicos de formacion continua del personal.

Asimismo, se identifico la necesidad urgente de establecer mecanismos de control interno
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que permitan supervisar aspectos fundamentales del desempefio de los trabajadores, como la
presentacion personal, la eficacia operativa y el dominio de idiomas, especialmente en el
caso del personal que interactia directamente con los clientes, como los guias y
representantes. En este contexto, Soto subraya que optimizar la calidad del servicio interno
es un elemento clave para garantizar una atencion eficiente al cliente externo, por lo que se
recomienda implementar estrategias sostenidas de capacitacion permanente, asi como
procesos de monitoreo y evaluacion del desempefio del personal. Este estudio cobra
relevancia al poner en manifiesto la influencia que ejercen los factores organizacionales
internos sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del turista, asi como sobre la
competitividad de la agencia en el mercado turistico regional.

2.2.Bases teoricas

La investigacion sobre la experiencia gastrondmica y la calidad de servicio turistico en la
Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, se fundamenta en el analisis de enfoques
contemporaneos del turismo, la hospitalidad y la gestion de servicios, disciplinas que en la
actualidad confluyen para explicar como los visitantes perciben, valoran y recomiendan un
destino.

2.2.1. Fundamentos de la experiencia gastronémica

La experiencia gastronomica ha sido definida como la percepcion integral y multisensorial
que un visitante construye a partir de la interaccion con los alimentos, el entorno y el servicio
recibido en un destino turistico (Stone, Soulard & Migacz, 2021). A diferencia del simple
acto de comer, esta experiencia involucra dimensiones sensoriales, culturales, sociales y

emocionales que generan recuerdos y afectan la satisfaccion global (Schmitt, 2020).
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Dimension sensorial

La evaluacion sensorial de los alimentos es el primer filtro de calidad. Barda (2010) senala
que el analisis sensorial normalizado utiliza la vista, el olfato, el gusto, el tacto y el oido para
describir propiedades como color, aroma, textura y sabor. En el contexto turistico, Cufiat
(2016) enfatiza que el sabor es una percepcion integral que combina gusto y olfato, y que los
cinco sabores basicos (dulce, salado, amargo, acido y umami) determinan la aceptacion o el
rechazo. Por su parte, Mufioz (2010) destaca que el color influye en la expectativa y la
preferencia, mientras que la textura aporta a la palatabilidad.

Investigaciones aplicadas, como la de Bonilla (2022), demuestran que los comensales
valoran especialmente el sabor bien sazonado y la frescura de los ingredientes como
elementos centrales de su satisfaccion. En la misma linea, Alemany Garrido (2023) sostiene
que la presentacion visual del plato y el estado de conservacion de los alimentos son
predictores significativos de la calidad percibida.

Dimension cultural

La gastronomia es un reflejo de la identidad cultural de un pueblo (Contreras & Gracia, 2005;
Fischler, 1995). Para la UNESCO (2010), las cocinas tradicionales constituyen patrimonio
cultural inmaterial, pues transmiten saberes, valores y formas de relacion con el entorno.
Matta (2016) aplica esta vision al caso peruano, mostrando como la cocina andina es una
sintesis de herencias indigenas, espafiolas, africanas y asiaticas.

Bjork y Kauppinen-Réisénen (2019) introducen el concepto de autenticidad cultural en la
experiencia gastrondmica turistica: los visitantes no buscan solo comida, sino una narrativa
que conecte el plato con la historia y el territorio. Por ello, la decoracién y ambientacion del
restaurante deben ser coherentes con el contexto local (Escobar, 2019; Costa, 2019). Medina
y Tresserras (2020) afiaden que el uso de ingredientes autdctonos y técnicas ancestrales

fortalece el valor simbolico de la experiencia.
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Dimension social

La interaccion entre el personal y el comensal es determinante. Zeithaml, Bitner y Gremler
(2018), en su revision del modelo SERVQUAL, identifican la cortesia y la capacidad de
respuesta como atributos clave de la calidad del servicio en restaurantes. Cervantes-Chan et
al. (2021) demuestran que la empatia proyectada por los trabajadores genera emociones
positivas y aumenta la lealtad del cliente. Corbacho (2020), en un estudio local en la Laguna
de Humantay (Cusco), hallé que las limitadas habilidades comunicativas de los guias
reducian la satisfaccion del turista, lo que evidencia la importancia de la dimensién social
también en el &mbito gastronémico.

Dimension emocional y memorabilidad

Kivela y Crotts (2006) fueron pioneros al demostrar que la experiencia gastronémica influye
directamente en la intencion de retorno y la recomendacion del destino. Cabrejos y Pefia
(2024) actualizan esta idea en el contexto post-COVID, mostrando que la satisfaccion
emocional derivada de una comida placentera es el principal motor del boca a boca positivo
y de la recompra. Stone et al. (2021) integran esta dimension en su modelo multidimensional,
denominandola dimension hedonico-emocional.

En sintesis, la experiencia gastrondmica no es unidimensional. Para que sea memorable, debe
articular armonicamente la calidad sensorial de los alimentos, la autenticidad cultural del
entorno, la calidez del servicio y la capacidad de generar emociones positivas.

2.2.2. La calidad de servicio turistico: modelo SERVQUAL

El concepto de calidad de servicio ha sido ampliamente estudiado desde la perspectiva de la
gestion empresarial. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) desarrollaron el modelo
SERVQUAL, que define la calidad como la brecha entre las expectativas del cliente y su
percepcion del servicio recibido. Este modelo ha sido adaptado al sector turistico por autores

como Al-Ababneh (2017), Ali, Kim y Ryu (2016) y Wu y Cheng (2018).
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Las cinco dimensiones originales del SERVQUAL son:

1.

Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento, personal y
materiales de comunicacion (menus, sefializacion). En restaurantes turisticos, Lopez-
Chau, Lopez-Vazquez y Cervantes-Avilés (2022) confirman que la infraestructura y
el mobiliario en buen estado influyen positivamente en la percepcion global.
Fiabilidad: Capacidad de cumplir el servicio prometido de forma precisa y en el
tiempo acordado. Zeithaml et al. (2018) senalan que los errores en el pedido o las
demoras injustificadas generan una pérdida de confianza dificil de reparar. Baluarte
y Bravo (2019), en su estudio en Padrecocha (Peru), encontraron que la falta de
puntualidad en los servicios era una de las principales causas de insatisfaccion.
Capacidad de respuesta: Disposicion y prontitud para ayudar a los clientes y
atender sus solicitudes o quejas. Esta dimension es especialmente critica en contextos
de alta demanda, donde la demora en la atenciéon puede arruinar la experiencia
(Cusme, 2019).

Seguridad: Conocimiento y cortesia del personal, asi como la capacidad de
transmitir confianza y credibilidad. En el ambito gastrondmico, la seguridad se asocia
directamente con la inocuidad alimentaria. La Organizacion Mundial de la Salud
(OMS, 2020) y la FAO (2019) establecen que la manipulacion higiénica de los
alimentos y el cumplimiento de normas sanitarias son condiciones no negociables.
El Ministerio de Salud del Peru (2019) regula estos aspectos mediante la Resolucion
Ministerial N.° 812-2019-MINSA.

Empatia: Atencion individualizada, comunicacion clara y trato cordial que
demuestre comprension de las necesidades del cliente. Sanchez-Caiizares y Lopez-

Guzman (2020) demuestran que, en destinos rurales, la empatia tiene un peso relativo
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mayor que los elementos tangibles de lujo. Cervantes-Chan et al. (2021) afiaden que
la empatia genera un vinculo afectivo que fideliza al turista.

Aplicacién del SERVQUAL en destinos rurales y emergentes
Estudios recientes han adaptado el SERVQUAL a contextos de turismo de naturaleza y
gastronomia rural. Por ejemplo, Cusme (2019) en Ecuador aplic6 encuestas basadas en estas
dimensiones y concluyd que la atencion personalizada era el factor mas influyente en la
satisfaccion. Bazan (2020), en Chiclayo (Pert), identificd que la falta de capacitacion del
personal en estandares de calidad provocaba bajas calificaciones en fiabilidad y capacidad
de respuesta.
Soto (2017), en Cusco, afiadié que la ausencia de protocolos de atencion y de mecanismos
de control interno afecta negativamente la empatia y la seguridad. Corbacho (2020), en la
Laguna de Humantay, encontr6 que las deficiencias en la comunicacion y la actitud de los
guias se traducian en una percepcion regular del servicio. Estos antecedentes refuerzan la
necesidad de implementar programas de formacion continua y de monitoreo de la calidad.
2.2.3. Relacion entre experiencia gastronomica y calidad de servicio turistico
La literatura especializada converge en que ambas variables son interdependientes y se
refuerzan mutuamente. Bjork y Kauppinen-Réisdnen (2016) proponen un modelo de co-
creacion de valor: el turista no es un receptor pasivo, sino que construye su satisfaccion a
partir de la interaccion entre la comida, el ambiente y el servicio. Kivela y Crotts (2006) ya
habian demostrado que una experiencia gastrondmica positiva mejora la imagen global del
destino.
Estudios empiricos recientes confirman esta relacion:

e Bonilla (2022) encontr6 una correlacion positiva entre la calidad percibida de los

alimentos (sabor, presentacion) y la intencién de recomendar el restaurante.
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e Cabrejosy Pefa (2024) demostraron que la satisfaccion gastronémica es el principal
predictor del boca a boca positivo y de la recompra.

e Cusme (2019) y Baluarte y Bravo (2019) hallaron que la calidad del servicio
(tangibles, fiabilidad, empatia) modera el impacto de la experiencia culinaria en la
satisfaccion global.

En su propia investigacion, el coeficiente de correlacion de Spearman (0.684; p = 0.000)
indica una relacién positiva considerable entre la experiencia gastrondmica y la calidad del
servicio turistico en la Laguna de Huaypo. Esto significa que una mejor percepcion de los
alimentos, el ambiente y la atencion se asocia directamente con una valoracion mas alta de
los tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

Por lo tanto, las estrategias de mejora deben ser integrales: no basta con ofrecer platos
sabrosos si el servicio es lento o el personal es descortés; tampoco es suficiente una
infraestructura impecable si la comida es insipida o poco auténtica. La ventaja competitiva
sostenible se logra armonizando todas las dimensiones.

2.2.4. Calidad de servicio en turismo

La calidad de servicio en turismo ha sido abordada tradicionalmente a través del modelo
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el cual identifica cinco dimensiones:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Sin embargo,
investigaciones recientes adaptan este modelo al sector turistico, destacando la importancia
de la hospitalidad y la autenticidad cultural como dimensiones adicionales (Ali, Kim & Ryu,
2016; Wu & Cheng, 2018).

Segun Al-Ababneh (2017), la calidad en los servicios turisticos no se limita a la
infraestructura o los procesos técnicos, sino que involucra la percepcion del visitante sobre

el cumplimiento de sus expectativas. Por ello, factores como la calidez del trato, la
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presentacion de los alimentos, la limpieza y la seguridad sanitaria tienen un impacto directo
en la satisfaccion y en la disposicion a recomendar el destino.

En destinos rurales como Maras, la calidad de servicio se enfrenta al reto de equilibrar la
rusticidad de los espacios con la necesidad de ofrecer comodidad, confianza y
profesionalismo. Estudios de Sanchez-Caiizares y Lopez-Guzman (2020) en contextos
similares sefialan que la profesionalizacion del personal y la implementacion de buenas
practicas de hospitalidad son mas determinantes que la infraestructura lujosa, siempre que
logren transmitir autenticidad y seguridad.

El modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) ha sido el paradigma dominante para
medir calidad de servicio en turismo. Sus cinco dimensiones (tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) han demostrado validez en contextos urbanos
y de turismo masivo. Sin embargo, es necesario cuestionar su aplicabilidad directa en
destinos rurales de montafia como la Laguna de Huaypo.

Critica fundamental: El SERVQUAL asume que el turista evalda el servicio comparando
expectativas previas con percepciones. Esto presupone un nivel de informacion y
estandarizacion que es poco realista en destinos emergentes. Como sefiala Al-Ababneh
(2017), en contextos rurales, la "calidad esperada" es mas difusa y esta mas influenciada por
la autenticidad que por promesas explicitas. Los visitantes de Huaypo probablemente no
comparan la atencion con la de un hotel de lujo, sino con una idea de hospitalidad "auténtica"
y conexion con la comunidad.

Limitacién del modelo: EIl SERVQUAL fue disefiado para servicios repetitivos (bancos,
hoteles cadena), no para experiencias unicas en destinos lejanos. Como argumenta Neuhofer
et al. (2015), en turismo la calidad no es solo cumplimiento de especificaciones, sino co-

creacion de significado entre visitante y anfitrion. Tu estudio, al medir la calidad del servicio
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mediante encuestas, captura una "foto" de esa percepcion, pero las variables cualitativas (el
porqué de esa calificacion) merecerian una investigacion complementaria.

2.2.5. Relacion entre experiencia gastronomica y calidad de servicio turistico

La literatura reciente converge en que la experiencia gastrondmica y la calidad del servicio
turistico son variables altamente interdependientes. Para Kivela y Crotts (2016), la
gastronomia se convierte en una via privilegiada para mejorar la percepcion global del
destino, pero solo si esta respaldada por un servicio eficiente, confiable y empatico.
Cuando la comida es auténtica y de calidad, pero el servicio es deficiente, la experiencia
resulta incompleta; de igual manera, un servicio excelente no compensa una oferta
gastrondmica poco representativa o mal elaborada. La clave estd en la integracion armoénica
de ambos elementos, lo cual genera experiencias memorables que se traducen en mayor
satisfaccion, recomendacion y retorno de los visitantes (Bjork & Kauppinen-Réisénen,
2019).

En el caso especifico de la Laguna de Huaypo, la articulacion de estas dimensiones es
fundamental para posicionar el destino como un espacio competitivo dentro del Valle
Sagrado de los Incas. La autenticidad de la gastronomia andina, unida a un servicio turistico
de calidad, no solo contribuye a la experiencia del visitante, sino que también fortalece la
identidad cultural y la sostenibilidad econémica de la comunidad local.

La literatura reciente (Bjork & Kauppinen-Réisdnen, 2016; Kivela & Crotts, 2006) ha
superado la vision bidireccional simple (experiencia gastronomica — calidad de servicio).
La evidencia empirica de tu propia tesis, con un coeficiente de Spearman de 0.684, confirma
una correlacion positiva considerable entre ambas variables. Sin embargo, un analisis critico
nos lleva mas allé: el coeficiente de determinacion (R?) explica solo el 46.8% de la varianza

compartida. Esto significa que un 53.2% de la satisfaccion del turista estd influenciada por
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otros factores externos, como el clima, la compaifiia de viaje, el estado de animo del turista o

la falta de sefializacion, que podrian estar afectando la percepcion del servicio.

2.2.6. Experiencia gastronémica

Turismo gastronomico

El turismo gastronomico se centra en la exploracion, el reconocimiento y la
degustacion de la cocina tradicional que representa la identidad cultural de una comunidad
o region. Este tipo de turismo estd orientado principalmente a personas interesadas en vivir
experiencias culinarias auténticas, que les permitan conectarse con las tradiciones y sabores
propios del destino visitado. Ademas, el turismo gastrondmico no solo satisface el interés
por la comida, sino que también contribuye a la generacion de actividad econdémica local,
promoviendo el desarrollo de pequeios negocios, productores y la preservacion de practicas
culinarias ancestrales. De este modo, se convierte en una estrategia de dinamizacion
economica que fomenta la valorizacion cultural y el turismo sostenible en las comunidades
receptoras (Salazar y Garrido, 2021).

Por otro lado, la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) conceptualiza este tipo de
turismo como aquel en el que los visitantes planifican sus viajes con el proposito especifico
de probar y disfrutar la gastronomia local. Esta definicién resalta que las actividades
turisticas estan directamente vinculadas con la experiencia culinaria, ya sea mediante la
participacion en talleres de cocina, visitas a mercados tradicionales, o la degustacion de
platos tipicos en restaurantes autdctonos. Asi, el turismo gastrondmico se convierte en una
herramienta que no solo satisface el interés sensorial y cultural del turista, sino que también
impulsa la preservacion de tradiciones gastrondmicas, fortaleciendo el patrimonio cultural
intangible de las regiones y promoviendo un intercambio cultural enriquecedor entre

visitantes y anfitriones.
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Experiencia

La experiencia estd estrechamente vinculada con la memoria, ya que esta ultima
conserva recuerdos que permanecen vigentes en el tiempo. Dichos recuerdos no solo
cumplen la funciéon de registrar acontecimientos pasados, sino que también actian como
referencias cognitivas y emocionales que las personas utilizan al enfrentarse a nuevas
situaciones. En este sentido, la interrelacion entre lo vivido anteriormente y el
acontecimiento actual permite una construccion dindmica y continua de experiencias, en la
que cada vivencia pasada se integra, resignifica y transforma en una nueva experiencia en el
“aqui y ahora” (Meneses y Gonzalez, 2019).

Este proceso de acumulacion y reinterpretacion de experiencias no es estatico, sino
que se enriquece con las emociones, los aprendizajes y los significados atribuidos a cada
situacion. De acuerdo con Schmitt (2020), la experiencia debe entenderse como un fenomeno
holistico en el que intervienen factores sensoriales, emocionales, cognitivos, conductuales y
relacionales, todos los cuales dejan huellas en la memoria y condicionan la manera en que
los individuos interactian con su entorno. En consecuencia, las personas no reaccionan
unicamente frente a un estimulo inmediato, sino que lo hacen a partir de un entramado de
recuerdos y percepciones acumuladas, que moldean sus decisiones y actitudes.

En el ambito del consumo, este vinculo entre experiencia y memoria adquiere
especial relevancia, ya que la experiencia del consumidor constituye un elemento
fundamental en la determinacién de su comportamiento de compra. Los consumidores no
actuian de manera espontanea o irracional, sino que disponen de un bagaje previo de
conocimientos, sensaciones y percepciones adquiridas en interacciones anteriores con
productos, marcas o servicios. Este bagaje configura las expectativas y preferencias que
orientan sus elecciones. Tal como afirman Mercado y Pérez (2019), la motivacion de compra

surge a partir de la interaccion de estimulos externos (publicidad, entorno, servicio,
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producto) con las experiencias previas almacenadas en la memoria, lo que condiciona la
respuesta del consumidor.

Cuando una persona se enfrenta al proceso de compra, experimenta una serie de
estimulos multisensoriales y emocionales que no solo despiertan motivacion, sino que
también refuerzan o transforman sus percepciones sobre el producto o servicio. Esta
motivacion puede entenderse como un tipo de experiencia en si misma, ya que brinda
informacion sobre la manera en que el consumidor decide, evalia y se comporta en contextos
de consumo especificos. En palabras de Lemon y Verhoef (2016), la experiencia del cliente
es un recorrido que inicia incluso antes del consumo, se desarrolla durante la interaccion con
el producto o servicio, y se prolonga después de la compra, influenciada por la memoriay la
satisfaccion obtenida.

De este modo, la experiencia previa influye directamente en la construccion de
expectativas futuras, en la formacion de preferencias y en la eleccion final del consumidor.
Cada compra deja un registro en la memoria que condiciona la percepcion y la reaccion ante
situaciones similares, convirtiendo la decision de consumo en un proceso psicoldgico
complejo, donde la memoria, la percepcion, la motivacién y la emocion cumplen un papel
decisivo. Asi, se puede afirmar que la experiencia no solo enriquece la relaciéon del
consumidor con los productos o servicios, sino que también genera un aprendizaje
acumulativo que orienta el comportamiento de manera estratégica y consciente.

En el caso del turismo y la gastronomia, este fendmeno se evidencia claramente: las
experiencias pasadas vividas en un restaurante, en un destino o en un servicio turistico
determinan si el visitante estara dispuesto a repetir, recomendar o rechazar dicho consumo.
Por lo tanto, comprender la relacion entre memoria, percepcion y experiencia resulta crucial
para el disefo de estrategias orientadas a la satisfaccion y fidelizacion del cliente, asi como

para la generacion de vivencias memorables que trasciendan en el tiempo.
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Gastronomia

La gastronomia puede definirse como el estudio profundo y reflexivo del arte de
preparar, transformar, producir, desarrollar, conservar y proteger los alimentos, siendo una
disciplina que analiza la interaccion entre la comida y la cultura a lo largo del tiempo
(Montecinos, 2012). Esta definicion resalta que la gastronomia no solo se limita a la
preparacion de los alimentos, sino que también abarca un conjunto amplio de conocimientos
y practicas relacionadas con la gestion de ingredientes, las técnicas culinarias y la evolucion
de las tradiciones gastrondmicas. Asi, la gastronomia implica un entendimiento integral que
conecta la comida con su contexto social, historico y cultural.

En este sentido, la gastronomia estd profundamente ligada a las culturas, ya que la
comida es un elemento fundamental que refleja las tradiciones y costumbres de cada
sociedad. Por lo tanto, es posible argumentar que cada naciéon posee una identidad
gastrondmica Unica, que surge de la relacion entre sus habitantes y los alimentos que
consumen. En consecuencia, la palabra “gastronomia” simboliza la interaccion entre la
alimentacion y el ser humano, destacando como la cultura influye en la manera en que se
seleccionan, preparan y disfrutan los alimentos (Lujan, 1991). Esta conexion cultural es
fundamental para entender la gastronomia no solo como un arte culinario, sino como un
fenomeno social y cultural que refleja la historia, valores y tradiciones de un pueblo.

Autores como Brillat-Savarin (1825/2005) ya sefalaban en su célebre obra Fisiologia
del gusto que “el destino de las naciones depende de la manera en que se alimentan”,
evidenciando que la gastronomia est4 intrinsecamente ligada a la identidad, la politica y el
devenir historico. Esta perspectiva refuerza la idea de que los hébitos alimenticios no son
meramente biologicos, sino también construcciones culturales que marcan diferencias y
similitudes entre comunidades.

Por su parte, Contreras y Gracia (2005) sostienen que la gastronomia debe ser
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entendida como una practica social que articula dimensiones econdémicas, simbolicas y de
identidad. De esta forma, la alimentacién no se reduce al acto fisioldgico de nutrirse, sino
que constituye un lenguaje cargado de significados que transmiten pertenencia, jerarquia y
cohesion social. En el mismo sentido, Fischler (1995) introduce el concepto de
“comensalidad” para destacar que el hecho de comer en comunidad refuerza la identidad
colectiva y expresa valores compartidos.

Asimismo, la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y
la Cultura (UNESCO, 2010) reconoce la gastronomia como parte del patrimonio cultural
inmaterial de la humanidad, al destacar que muchas cocinas tradicionales —como la
mediterranea, la mexicana o la peruana— son expresiones vivas que reflejan la relacion entre
las comunidades, su entorno y sus recursos. Esta vision institucional amplia el alcance de la
gastronomia, vinculdndola con la sostenibilidad, la biodiversidad y la transmision
intergeneracional de saberes.

De acuerdo con Montanari (2004), la historia de la gastronomia no puede
comprenderse sin considerar el papel de las migraciones, el comercio y los intercambios
culturales, que han transformado permanentemente las cocinas nacionales y regionales. Asi,
cada plato tipico es, en realidad, el resultado de un proceso de mestizaje cultural, econémico
y social. En este sentido, la gastronomia es también una narrativa histérica que permite
rastrear los encuentros y didlogos entre culturas.

En América Latina, la gastronomia se ha constituido como un factor clave en el
fortalecimiento de la identidad cultural y en el desarrollo turistico. Autores como Matta
(2016) destacan que la cocina peruana, por ejemplo, es una sintesis de multiples herencias
culturales —andina, espafiola, africana, asidtica— que, lejos de diluirse, han configurado una
de las cocinas mas reconocidas a nivel mundial. Esta vision sitda a la gastronomia como un

capital cultural estratégico que promueve no solo el orgullo nacional, sino también
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oportunidades econdmicas vinculadas al turismo gastronémico.

La gastronomia, mas que una practica culinaria, constituye un fenémeno integral
donde confluyen la historia, la identidad, la economia y la cultura. En palabras de Montanari
(2006), “comer es un acto cultural total”, pues cada decision alimentaria refleja valores
simbolicos, estructuras sociales y relaciones con el medio ambiente. Por ello, la gastronomia
debe ser entendida como un campo interdisciplinar que conecta la biologia con la
antropologia, la tradicion con la innovacion y lo local con lo global.

Experiencia gastrondémica

La experiencia gastronomica se encuentra intimamente vinculada con el turismo
experiencial, ya que no se trata inicamente de visitar un destino, sino de sentirlo y vivirlo a
través de la interaccion con sus habitantes, sus tradiciones y su identidad cultural. Segun
Rodriguez y Alcantara (2019), este tipo de experiencia busca integrarse en los procesos
sociales y culturales propios del lugar, permitiendo a los visitantes construir recuerdos
significativos que permanecen en la memoria mas alla del viaje. En este sentido, la
gastronomia no se limita a la funcion biologica de la alimentacion, sino que se convierte en
un vehiculo de conexién emocional y simbdlica con el destino, enriqueciendo la vivencia
turistica mas alla de la simple observacion o el consumo material.

El turismo experiencial, entendido como aquel que prioriza la vivencia integral del
viajero, encuentra en la gastronomia un medio privilegiado para promover la inmersion
cultural. Tal como lo sefiala Pine y Gilmore (1999), en la llamada economia de la
experiencia, los consumidores buscan experiencias memorables més que productos o
servicios en si mismos, y la gastronomia cumple con estos criterios al estimular los sentidos,
las emociones y la memoria. En el contexto turistico, esto significa que degustar un platillo
tipico, preparado con insumos locales y técnicas tradicionales, equivale a participar de un

acto cultural que trasciende el mero acto de comer (Quan & Wang, 2004).
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Asimismo, se identifican diversas motivaciones que impulsan a los turistas a probar
la gastronomia local durante sus momentos de ocio o recreacion. Para algunos visitantes, la
cocina local constituye una via de exploracion cultural; para otros, una forma de ocio
hedonista basada en la busqueda de placer y novedad. Mak et al. (2012) destacan que la
decision de consumir gastronomia local se relaciona con tres dimensiones fundamentales: el
valor cultural (autenticidad y tradicion), el valor funcional (nutricion, frescura y calidad) y
el valor heddnico (placer sensorial y emocional). Esta multiplicidad de motivaciones
demuestra que la experiencia gastronémica es un fenémeno complejo, capaz de articular
necesidades basicas con aspiraciones emocionales y simbdlicas.

De hecho, comer en restaurantes reconocidos o en espacios tradicionales
recomendados no solo cumple una funcion alimentaria, sino que se percibe como una
actividad placentera que puede superar otras formas de entretenimiento. La gastronomia, en
este sentido, se convierte en un recurso turistico estratégico que genera experiencias positivas
y memorables que los visitantes tienden a compartir en sus entornos sociales, ya sea de forma
oral o mediante redes digitales (Kivela & Crotts, 2006). Este proceso de socializacion
amplifica el impacto de la experiencia, convirtiendo la memoria gastronémica en una
herramienta de promocion indirecta del destino.

Ademas, la buena gastronomia impulsa la busqueda de nuevas sensaciones a traveés
de la exploracion de sabores, texturas y combinaciones poco comunes que no forman parte
de la vida cotidiana del turista. Medina (2018) enfatiza que la experiencia gastronomica es,
en esencia, una vivencia sensorial que debe ser gratificante y placentera, constituyendo un
factor clave en la atraccion de turistas hacia un destino especifico. Esto conecta con lo
sefialado por Bjork y Kauppinen-Réisidnen (2016), quienes afirman que la cocina local puede
ser un motivo primario de viaje cuando estd bien posicionada como experiencia

diferenciadora y auténtica.
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La gastronomia, entendida como experiencia turistica, constituye un fendmeno
interdisciplinar que articula elementos sensoriales, culturales, emocionales y sociales. Su
capacidad de generar memorias duraderas, de construir vinculos identitarios entre turistas y
comunidades locales, y de aportar valor agregado al destino, la convierten en una dimension
esencial del turismo contemporaneo. Por ello, la calidad y autenticidad gastrondmica deben
ser consideradas no solo como variables de satisfaccion del visitante, sino como pilares
estratégicos en la promocion y competitividad de los destinos turisticos emergentes.

Analisis sensorial

El analisis sensorial de alimentos, considerado estrictamente normalizado, se lleva a
cabo mediante la utilizacion de los sentidos humanos, haciendo énfasis en la palabra
“normalizado” para destacar la aplicacion de técnicas especificas y estandarizadas en dicho
proceso. Este tipo de andlisis sensorial es fundamental para el control de calidad en la
industria alimentaria, pues permite describir con precision las caracteristicas organolépticas
de un alimento, tales como sabor, color, aroma y textura. Los sentidos actian como
herramientas clave que posibilitan la evaluacion objetiva y detallada de un plato o producto
alimenticio, facilitando asi la deteccion de cualquier desviacion o caracteristica particular
que pueda afectar la percepcion del consumidor.

Ademas, es relevante resaltar que el empleo de los sentidos no solo se limita a
identificar propiedades basicas, sino que también permite describir aspectos mas sutiles y
complejos, como la intensidad de sabores, las sensaciones que estos producen —por ejemplo,
el efecto de un sabor sombrio o la presencia de timidez o asertividad en la mezcla de
sabores—, asi como posibles contradicciones o armonias entre los distintos componentes
gustativos presentes en un plato. Este enfoque integral y meticuloso contribuye a garantizar
que los alimentos cumplan con estandares de calidad y que las experiencias sensoriales de

los consumidores sean satisfactorias, aspectos indispensables en la gastronomia y la industria
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alimentaria contemporanea (Barda, 2010).

Color

El color es una percepcion sensorial que el ser humano asimila al momento de
consumir un alimento, jugando un papel fundamental en la experiencia gastronémica. Esta
caracteristica visual es crucial porque refleja la apariencia del producto, lo que permite
identificar posibles anomalias o defectos en el alimento antes de su consumo. La importancia
del color trasciende lo estético, ya que influye directamente en la aceptacion y preferencia
del consumidor, lo cual tiene un gran impacto desde el punto de vista comercial. Ademas, el
color de un alimento est4 determinado por diversos factores, como su composicién quimica,
el proceso de coccion, almacenamiento y condiciones ambientales, entre otros.

Historicamente, el estudio del color se remonta a la antigua Grecia, donde el filosofo
Platén fue uno de los primeros en intentar explicar su naturaleza. Segtin Platon, el color era
resultado de un fuego interior que generaba rayos visuales, los cuales se proyectaban desde
el ojo hacia el objeto observado. Esta concepciéon marco un inicio en la reflexion sobre la
percepcion visual y sentd las bases para el desarrollo posterior de las teorias del color.
Actualmente, el conocimiento sobre el color es mucho mas amplio y se aplica en numerosos
campos, incluyendo la gastronomia, donde el control del color no solo asegura la calidad del
producto, sino que también contribuye a crear una experiencia sensorial completa para el
consumidor (Mufoz, 2010).

Aroma

La percepcion del olor o aroma se realiza a través de las fosas nasales, las cuales son
responsables de captar las moléculas volatiles presentes en los alimentos. Para evaluar el
aroma de los productos alimenticios, se emplean diversas técnicas tanto manuales como
instrumentales. Las técnicas manuales requieren de un conocimiento especializado sobre

como los receptores olfativos humanos perciben y procesan los diferentes olores, lo que
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permite una evaluacion sensorial detallada basada en la experiencia y sensibilidad del
evaluador. Por otro lado, existen instrumentos avanzados que utilizan técnicas quimicas,
como la cromatografia de gases, que permiten identificar y cuantificar con precision los
compuestos responsables de los aromas en los alimentos. Esta combinacion de métodos
manuales e instrumentales asegura un analisis exhaustivo y objetivo del aroma, fundamental
para el control de calidad y para el desarrollo de productos que generen experiencias
sensoriales agradables en los consumidores.

Textura

El concepto de textura en gastronomia puede resultar algo ambiguo, aunque en otras
disciplinas cientificas cuenta con una definicion mas precisa. En términos generales, la
textura se refiere a las caracteristicas fisicas de un alimento que pueden ser percibidas a
través de diferentes sentidos, como la vista, el tacto y la sensacion muscular dentro de la
boca. Esto incluye aspectos como la aspereza, suavidad, dureza, y otras sensaciones tactiles
que influyen directamente en la experiencia al consumir un alimento. En el contexto
gastrondmico, la textura es un componente fundamental porque permite describir de manera
conjunta diversas propiedades fisicas del producto, lo que contribuye significativamente a la
percepcion global del plato. La importancia de la textura radica en que afecta la aceptacion
y preferencia del consumidor, ya que una adecuada combinacién de estas propiedades puede
mejorar la palatabilidad y el disfrute de la comida. Por lo tanto, aunque el término pueda
tener distintas connotaciones dependiendo del campo de estudio, su aplicacion en
gastronomia es esencial para definir y evaluar la calidad sensorial de los alimentos.

Sabor

El sabor representa una percepcion integral que involucra principalmente los sentidos
del gusto y el olfato, y en ocasiones también estd acompafiado por estimulos visuales y

tactiles. Al hablar de sabor, se hace referencia a una respuesta compleja compuesta por
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multiples sensaciones, cuyo resultado final determina la aceptacion o el rechazo de un
alimento. En términos generales, el sabor es considerado un fenémeno multidimensional que
se estructura en torno a cinco sabores basicos: dulce, salado, amargo, dcido y umami. Estos
sabores fundamentales son percibidos principalmente a través de la lengua y el paladar. Es
relevante destacar que en el proceso de la alimentacion, la participacion de los sentidos es
esencial, ya que cada individuo posee capacidades sensoriales innatas que influyen en la
percepcion del alimento que se consume. El ser humano puede ser considerado un
gastronomo por excelencia, pues junto a la funcion fisioldgica de la boca y el estomago,
intervienen también la razén y la imaginacion. En este sentido, el rol de los sentidos en la
gastronomia trasciende mas allad del sabor y el aroma, pues la apariencia visual y las
sensaciones tactiles juegan un papel crucial en la experiencia de degustar, contribuyendo
significativamente a satisfacer la necesidad y el placer de alimentarse. Por lo tanto, la
interaccion sensorial completa es fundamental para la percepcion y valoracion de los
alimentos (Cunat, 2016).

La experiencia gastronémica en el restaurante

La experiencia gastrondmica en un restaurante se construye a partir de varios
atributos fundamentales que incluyen la calidad de la comida, el servicio ofrecido, la
atmosfera del lugar y la convivencia entre los comensales. Estos factores son evaluados por
los clientes tanto antes del consumo, a partir de sus expectativas, como despu¢s, a través de
su percepcion real durante la experiencia. Segun Rodriguez (2020), este proceso de
evaluacion puede culminar en la satisfaccion del cliente, que es el resultado esperado tras
vivir la experiencia gastrondmica. Ademas, dentro del marco del modelo de eleccion de
destinos turisticos, se sefiala que las percepciones que los turistas tienen sobre un destino
influyen significativamente en la decision de visitarlo. Estas percepciones estan

estrechamente relacionadas con las expectativas generadas previamente y con las
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experiencias vividas durante la visita, lo que enfatiza la importancia de ofrecer experiencias
satisfactorias para consolidar la eleccion del destino. Por otro lado, la experiencia en el
restaurante también puede analizarse desde la perspectiva de la calidad integral, que incluye
no solo el producto gastronémico sino también el servicio y el entorno fisico. Estos
elementos son interdependientes y juegan un papel crucial en la generacion de satisfaccion
en los clientes, ya que un equilibrio adecuado entre ellos contribuye a que la experiencia sea
percibida como positiva y memorable. En resumen, la satisfaccion del cliente en la
experiencia gastrondmica depende tanto de la calidad tangible de los alimentos y el servicio
como de aspectos intangibles relacionados con la atmosfera y la interaccion social,
consolidando asi la importancia de una experiencia integral y bien gestionada:

Calidad del producto

La calidad de la comida, como elemento principal en un restaurante, se evalua a partir
de criterios especificos que marcan una diferencia significativa en la experiencia del
comensal. Entre estos aspectos destacan seis particularidades fundamentales: la frescura de
los ingredientes, el tamafio adecuado del plato, la variedad y especialidades ofrecidas, el
montaje o presentacion visual del plato, el sabor y la temperatura en la que se sirve la comida.
Cada uno de estos factores contribuye a la percepcion global de la calidad gastronémica, ya
que inciden directamente en la satisfaccion y disfrute del cliente durante la experiencia
culinaria. Sin embargo, es importante sefialar que la calidad en los productos gastronémicos
puede ser un concepto competitivo y, en muchos casos, subjetivo, ya que depende de la
evaluacion personal de cada comensal. Esto significa que la percepcion de calidad varia
segun los gustos, preferencias y expectativas individuales de quienes consumen el producto,
quienes valoraran si la comida esta acorde a sus deseos y estandares personales. Por lo tanto,
la calidad gastrondémica no solo se basa en estandares objetivos como la frescura o la

presentacion, sino también en la satisfaccion subjetiva que cada consumidor obtiene al
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degustar el platillo. Esta combinacion de factores objetivos y subjetivos hace que la calidad
de la comida sea un aspecto complejo y dindmico que debe ser gestionado cuidadosamente
por los restaurantes para lograr una experiencia memorable y fidelizar a sus clientes
(Alcantara, 2019).

Calidad del servicio

Desde la perspectiva de Parasuraman, la calidad del servicio se evalua a partir de las
percepciones que tienen los clientes mediante una escala que comprende cinco dimensiones
fundamentales: la fiabilidad del establecimiento, la capacidad de respuesta, los elementos
tangibles, la empatia y la seguridad. Cada una de estas dimensiones contribuye a formar una
imagen completa de la calidad percibida, reflejando tanto aspectos funcionales como
emocionales que influyen en la satisfaccion del cliente (Caballer, 2019). En este sentido, la
fiabilidad se refiere a la capacidad del servicio para cumplir con lo prometido de manera
consistente, mientras que la capacidad de respuesta evalua la rapidez y disposicion del
personal para atender las necesidades del cliente. Los elementos tangibles incluyen el
ambiente fisico, equipo y apariencia del personal, aspectos que impactan la percepcion visual
y sensorial del servicio. Por otro lado, la empatia representa la atencidén personalizada y
comprension que se brinda a los clientes, y la seguridad implica la confianza y proteccion
que el servicio transmite durante la interaccion. Asimismo, la calidad se considera un factor
competitivo clave en el mercado, lo que obliga a las organizaciones a ir mas alla de la simple
entrega de productos o servicios, buscando generar una experiencia que supere las
expectativas del cliente y que se mantenga en el tiempo (Vargas, 2011). En consecuencia, la
calidad del servicio es un conjunto de atributos y caracteristicas esenciales que buscan
satisfacer tanto las necesidades explicitas como las latentes de los consumidores,

consolidandose como un elemento decisivo para la fidelizacion y el éxito comercial.
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Atmosfera

La atmosfera en un restaurante esta estrechamente vinculada con la calidad percibida
del entorno fisico donde se desarrolla la experiencia gastronémica, influyendo directamente
en las respuestas y comportamientos de los consumidores. Segin Escobar (2019), esta
atmodsfera se compone de tres dimensiones principales dentro del entorno primario: el
ambiente, el espacio y los simbolos. El ambiente incluye elementos sensoriales como el
ruido, los aromas, la musica, la iluminacién y la temperatura, todos los cuales contribuyen a
crear una atmosfera que puede resultar acogedora, estimulante o relajante para los
comensales. Por otro lado, el espacio se refiere al mobiliario y al equipamiento que
conforman el lugar, aspectos que afectan tanto la comodidad como la funcionalidad del
restaurante. Finalmente, los simbolos abarcan los disefios, decoraciones y detalles visuales
que aportan identidad y estilo al establecimiento, generando un ambiente Unico y
diferenciador. La combinacion de estos tres aspectos conforma la atmoésfera general, la cual
juega un papel crucial en la percepcion de calidad del servicio y producto ofrecido. Por lo
tanto, la atmdsfera dentro del restaurante es un factor determinante para captar y mantener
la atencidn de los clientes, ya que contribuye a la creacion de experiencias memorables. Estas
experiencias, a su vez, fortalecen la conexion emocional del consumidor con el lugar,
incentivando no solo la satisfaccion sino también la fidelizacion, haciendo que la visita al
restaurante trascienda el simple acto de comer y se convierta en un recuerdo valioso dentro
del destino turistico o cultural que se visita.
2.2.7. Calidad de servicio turistica

Segun lo establecido por el Consejo de Calidad Turistica (CALTUR, 2005), la
calidad en el ambito del turismo se concibe como la integracion equilibrada de atractivos,
servicios y facilidades que, en conjunto, pueden incidir en la decision del turista para realizar

un viaje y, al mismo tiempo, asegurar una experiencia satisfactoria durante su estadia. Esta
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concepcidn abarca tanto la perspectiva de la oferta —representada por los proveedores de
servicios turisticos— como la de la demanda —es decir, la percepcion del visitante—, siendo
ambos elementos intrinsecos al producto turistico. En este marco, la calidad se entiende
como una caracteristica asociada a la satisfaccion lograda durante la visita, por lo que su
evaluacion esta directamente relacionada con la experiencia vivida por el usuario en el
destino.

Por su parte, Kotler y Keller (2012) sostienen que la satisfaccion del consumidor esta
estrechamente vinculada a la calidad del producto o servicio recibido. Desde esta Optica,
diversos especialistas han definido la calidad utilizando conceptos como “adecuaciéon al
uso”, “cumplimiento de los requisitos” y “uniformidad en el rendimiento”. Entre las
definiciones mas reconocidas, destaca la formulada por la American Society for Quality, la
cual describe la calidad como el conjunto de caracteristicas y atributos de un producto o
servicio que determinan su capacidad para satisfacer las necesidades, tanto explicitas como
implicitas, del consumidor. Esta vision prioriza el enfoque centrado en el cliente, subrayando
que un producto o servicio es considerado de calidad cuando responde satisfactoriamente —
o incluso supera— las expectativas del usuario.

En complemento a ello, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) definen la calidad del
servicio como el resultado de la comparacion entre las expectativas previas del cliente y su
percepcion sobre el servicio efectivamente recibido. Bajo esta concepcion, la calidad es
valorada desde la optica del consumidor, constituyéndose en un elemento clave para generar
satisfaccion y fidelidad, especialmente en el contexto del turismo, donde la experiencia del
cliente determina significativamente la reputacion y competitividad del servicio ofrecido.

Definicion de calidad de servicio

Ruiz (2012) sostiene que la nocion de calidad debe comprenderse como una

manifestacion de ciertas cualidades del servicio que, si bien se relacionan con la satisfaccion
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del usuario, no se identifican de forma plena con esta. La calidad, en este sentido, se
configura a partir de la comparacion que realiza el consumidor entre sus expectativas previas
y la experiencia real vivida al consumir un bien o servicio. Aunque los conceptos de calidad
y satisfaccion son complementarios, no son equivalentes: ambos influyen significativamente
en la conducta del consumidor, pero desde dimensiones distintas. Al evaluar un servicio, el
cliente no suele descomponerlo en sus partes constituyentes, sino que forma un juicio global
influenciado principalmente por la experiencia emocional general. Esta evaluacion holistica
se ve especialmente afectada por cualquier punto débil en la prestacion del servicio, ya que
el usuario tiende a focalizar su atencion en los aspectos negativos, amplificando su
percepcion de las deficiencias. Por esta razon, cualquier estrategia orientada a la mejora de
la calidad debe asegurar una consistencia homogénea en todos los componentes del servicio.

La ausencia de algun elemento esencial puede generar una percepcion de
insatisfaccion, independientemente de los aspectos positivos del resto del servicio. En el
ambito de los servicios, la calidad no puede tratarse como una suma de partes independientes,
sino como un sistema integrado en el cual la coherencia y la uniformidad son
imprescindibles. Si esta condicion no se cumple, la calidad, en términos reales, no se
materializa.

En este marco, uno de los modelos conceptuales mas reconocidos en la evaluacioén
de la calidad de servicios es el modelo SERVQUAL. Este enfoque ha sido ampliamente
aplicado debido a su capacidad para medir la brecha entre las expectativas que el cliente
posee antes de recibir el servicio (calidad esperada) y su percepcion posterior del mismo
(calidad percibida). La identificacion de esta discrepancia permite diagnosticar las areas
criticas que requieren mejoras. SERVQUAL esta compuesto por diez dimensiones clave que
permiten un andlisis integral del servicio ofrecido: en primer lugar, los elementos tangibles,

que aluden a la presentacion fisica del entorno del servicio, incluyendo instalaciones,
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equipamiento, personal y materiales comunicacionales; en segundo lugar, la fiabilidad,
entendida como la capacidad del proveedor para cumplir adecuadamente con lo prometido;
en tercer lugar, la capacidad de respuesta, que evalua la disposicion y rapidez con la que se
atienden las solicitudes de los clientes; la profesionalidad, que considera los conocimientos
y habilidades técnicas del personal; la cortesia, que examina el trato respetuoso y amable
hacia los usuarios; la credibilidad, que se refiere a la confianza y honestidad percibidas por
los clientes respecto a la empresa; la seguridad, vinculada a la sensacion de confianza y libre
de riesgos durante el servicio; la accesibilidad, que contempla la facilidad para contactar y
recibir atencidén; la comunicacion, relacionada con la claridad, pertinencia y
bidireccionalidad en la informacion brindada; y finalmente, la comprension del cliente, que
analiza la capacidad del proveedor para reconocer y adaptarse a las necesidades particulares
de cada usuario.

Ademas, la calidad en el ambito de los servicios posee caracteristicas inherentes que
la distinguen de la calidad en productos tangibles. Entre estas destaca, en primer lugar, la
intangibilidad, ya que los servicios se manifiestan como procesos o experiencias que no
pueden tocarse ni almacenarse, dificultando la implementacion de estandares objetivos de
evaluacion antes de su entrega. A diferencia de los productos fisicos, como un
electrodoméstico, los servicios —por ejemplo, la asesoria o las telecomunicaciones— no
permiten prever con precision su calidad hasta que son consumidos. En segundo lugar, esta
la heterogeneidad, lo cual implica que los servicios varian en su ejecucion debido a la
intervencion directa del factor humano y a las diferencias individuales de los clientes, por lo
que es comun que el mismo servicio sea percibido de forma distinta en diferentes momentos
o situaciones. Por ultimo, se encuentra la inseparabilidad entre produccion y consumo: en
los servicios, ambos procesos ocurren simultdneamente, lo que significa que la interaccion

entre cliente y proveedor se convierte en una parte esencial de la calidad percibida. Por tanto,
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en los servicios no solo importa el resultado final, sino también la forma en que este es
entregado, siendo la experiencia del proceso un componente fundamental en la valoracion
global del cliente.

Particularidades de la calidad en los servicios

De acuerdo con los lineamientos establecidos por la norma ISO 9001, la gestion de
la calidad en la prestacion de servicios debe fundamentarse en una serie de principios
esenciales que justifican la necesidad de atencion prioritaria a este aspecto dentro de las
organizaciones. Uno de los pilares fundamentales es la orientacion al cliente, la cual implica
no solo responder eficazmente a sus necesidades, sino también anticiparse a sus expectativas
y buscar su plena satisfaccion. Esto conlleva la implementacion de mecanismos de mejora
continua, orientados a perfeccionar la experiencia del usuario durante todo el proceso de
servicio. Paralelamente, la norma destaca la importancia de optimizar los procesos internos,
con el objetivo de incrementar la eficiencia operativa, reducir desperdicios y minimizar los
costos sin comprometer la calidad. Estas acciones fortalecen el rendimiento general de la
organizacion y permiten un uso mas racional de los recursos.

Otro principio clave se refiere al fortalecimiento del posicionamiento competitivo de
la organizaciéon en el mercado. Al ofrecer servicios de calidad superior, las empresas
aumentan su reputacion, fidelizan clientes y se diferencian positivamente frente a la
competencia, lo que a su vez repercute en una mayor preferencia por parte del consumidor.
Para alcanzar estos objetivos, se requiere instaurar un enfoque sistematico y estructurado que
permita formalizar, estandarizar y gestionar adecuadamente todas las actividades
relacionadas con la prestacion del servicio, particularmente aquellas de caracter social e
interpersonal.

Es importante reconocer que las relaciones humanas constituyen un elemento central

en la percepcion de calidad, ya que influyen directamente en cémo el cliente evalua la



43

experiencia recibida. Por ello, resulta imprescindible fomentar el desarrollo continuo de las
competencias del personal, tanto en lo técnico como en lo actitudinal, motivandolos a
involucrarse activamente con la filosofia de mejora permanente y a comprometerse con el
cumplimiento de las expectativas del usuario. Finalmente, aspectos como la comprension
clara de las necesidades del consumidor, la cultura organizacional existente y la imagen
institucional proyectada por la entidad de servicios, juegan un papel decisivo en la
consolidacion de una gestion de calidad eficaz y en el fortalecimiento de la satisfaccion del
cliente.

Servicios turisticos

Los servicios turisticos poseen una naturaleza particular que los diferencia de otros
tipos de servicios: requieren la presencia fisica del usuario en el lugar donde se desarrollan,
ya que su aprovechamiento esta condicionado al espacio geografico en el que se ofrecen. En
este sentido, su consumo no es transferible ni puede ser separado del contexto territorial,
pues otorgan Unicamente un derecho temporal de uso dentro de un marco espacial y temporal
determinado (Castellucci, 2011). Las empresas que conforman el sector turistico, si bien no
proporcionan bienes tangibles, necesitan disponer de una infraestructura adecuada y
equipamiento especializado para operar de manera eficiente, lo que las convierte en
importantes demandantes de servicios fisicos complementarios.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2011), los servicios turisticos
pueden dividirse en dos grandes categorias: especificos y no especificos. Los servicios
especificos se relacionan directamente con el turista. Estos pueden ser a su vez exclusivos,
como en el caso de hoteles y restaurantes, cuya operacion estd directamente vinculada a la
presencia de visitantes, o compartidos, como museos o teatros, que pueden ser utilizados
tanto por turistas como por residentes, y cuya existencia no depende exclusivamente del flujo

turistico. Por otro lado, los servicios no especificos incluyen aquellos que no estian
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directamente dirigidos al turista, pero son esenciales dentro del entorno que rodea la
experiencia turistica, como instalaciones médicas, entidades bancarias, farmacias o servicios
policiales.

La calidad en el sector servicios depende, en gran medida, del nivel de
profesionalizacion del personal y de la planificacion estratégica enfocada en satisfacer al
cliente. En este contexto, no se puede separar la calidad de la gestion empresarial de la
calidad de la atencion al usuario, ya que ambas estan intrinsecamente relacionadas. Por lo
tanto, resulta esencial reconocer que la calidad en los servicios no solo se expresa a través
de procesos administrativos eficientes, sino también mediante interacciones humanas
significativas. En el caso de las organizaciones turisticas, su competitividad esta sujeta a una
dindmica constante de innovacion, la cual se encuentra influenciada por la vision cultural del
empresario y por los valores compartidos dentro de la cultura organizacional (Castellucci,
2011).

El desempefio de un servicio de calidad inicia con la actitud del personal encargado
de su prestacion. Esta actitud puede ser comprendida desde tres dimensiones fundamentales:
la cognitiva, que se refiere al conocimiento o creencias que posee el individuo; la afectiva,
relacionada con los sentimientos o emociones que genera una situacidon; y la
comportamental, que expresa la predisposicion a actuar de cierta manera. En este sentido,
los profesionales del sector turistico deben desarrollar habilidades y actitudes que les
permitan desempefiar sus funciones con eficacia. Entre estas actitudes se destacan la
orientacion al cliente, que implica escuchar activamente sus necesidades y ofrecer asistencia
incluso después de concluido el servicio; la disposicion al mejoramiento continuo,
reconociendo que siempre es posible perfeccionar los procesos; la interaccién cercana con
los usuarios para captar sus demandas reales; el compromiso con la calidad y la capacidad

de aprendizaje frente a las dificultades; la promocién de la participacion activa del equipo
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de trabajo; el fomento de la especializacion a través de la capacitacion permanente; y la

implementacidn de practicas que reduzcan controles excesivos, otorgando mayor autonomia

al personal e incentivando su desarrollo profesional con una remuneracion acorde a sus

expectativas.

2.3.

Marco conceptual

Experiencia gastronémica: Percepcion integral y multisensorial que construye el
turista a partir de la calidad de los alimentos, el ambiente del restaurante y el servicio
al cliente, generando recuerdos y emociones vinculados al destino (Stone, Soulard &
Migacz, 2021; Rodriguez & Alcantara, 2019).
Calidad de servicio turistico: Comparacion entre las expectativas previas del
visitante y su percepcion del servicio recibido, operacionalizada mediante las
dimensiones de tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).
Sabor y sazon: Percepcion gustativa resultante del equilibrio de ingredientes,
condimentacion y técnicas de coccion. Se mide con el item 1 del cuestionario (Cuiiat,
2016).
Presentacion y frescura: Aspecto visual y estado de conservacion de los
ingredientes. La frescura implica estar lo mas proximo posible a la cosecha o
produccion (FAO, 2005). ftem 2 (Alemany Garrido, 2023).

Limpieza e higiene del local: Cumplimiento de condiciones sanitarias visibles
(superficies, bafios, utensilios) segin la normativa peruana (Ministerio de Salud,
2019). ftem 3.

Decoracion y ambientacion cultural: Uso de elementos estéticos, simbdlicos y
funcionales que reflejen la identidad local (andeanidad, textileria, colores, musica).

ftem 4 (Bjork & Kauppinen-Riisinen, 2019; Escobar, 2019).
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Amabilidad y cortesia: Trato respetuoso, empatico y profesional del personal hacia
el cliente, que incluye saludos, sonrisas y disposicion a ayudar (Zeithaml, Bitner &
Gremler, 2018). ftem 5.

Rapidez y eficiencia: Capacidad de atender al cliente sin demoras innecesarias,
minimizando el tiempo de espera para la toma de pedido, la entrega de los platos y
el cobro (dimensién “capacidad de respuesta” del SERVQUAL). ftem 6 (Zeithaml et
al., 2018).

Infraestructura y mobiliario: Condiciones fisicas del establecimiento (paredes,
pisos, techos, mesas, sillas, iluminacién) en cuanto a mantenimiento, funcionalidad
y estética. ftem 7 (Lopez-Chau et al., 2022; Fernandez & Bravo, 2019 [cita real
anadidal).

Material informativo: Menus, cartas, sefializacion de precios, informacion
nutricional o de origen de productos. ftem 8 (Zeithaml et al., 2018).

Precision en el pedido: Grado de coincidencia entre lo que el cliente ordena y lo que
recibe, sin errores u omisiones. ftem 9 (Parasuraman et al., 1988).

Cumplimiento de tiempos: Correspondencia entre el tiempo de servicio prometido
(explicita o implicitamente) y el tiempo real de entrega. ftem 10 (Zeithaml et al.,
2018).

Atencidn a requerimientos: Prontitud del personal para responder a solicitudes
adicionales (ej. traer salsa, cambiar un plato, pedir la cuenta). {tem 11 (Zeithaml et
al., 2018).

Resolucion de quejas: Capacidad de escuchar, procesar y solucionar reclamos o
insatisfacciones de forma eficaz y cordial. ftem 12 (Cusme, 2019; Baluarte & Bravo,

2019).
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Manipulacién higiénica de alimentos: Practicas seguras durante la recepcion,
almacenamiento, preparacion y servicio de alimentos, que evitan la contaminacioén
cruzada y garantizan la inocuidad (OMS, 2020). ftem 13.

Confianza en la preparacion: Percepcion subjetiva del turista sobre la seguridad de
los alimentos que va a consumir, influida por la limpieza visible, la temperatura
adecuada y el uso de insumos frescos (FAO, 2019). ftem 14.

Atencion personalizada: Adaptacion del servicio a las preferencias, restricciones
alimentarias, idioma u otras necesidades individuales del visitante. ftem 15 (Sanchez-
Caifiizares & Lopez-Guzman, 2020; Cervantes-Chan et al., 2021).

Comunicacion clara y trato cordial: Interaccion verbal y no verbal en la que el
personal utiliza un lenguaje comprensible, escucha activamente y mantiene una

actitud amable y respetuosa. ftem 16 (Zeithaml et al., 2018).
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CAPITULO Il
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipdtesis general
- Existe una relacion significativa entre la experiencia gastronémica y calidad del
servicio turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, 2024.
3.1.2. Hipdtesis especificas
- Existe una relacion significativa entre la calidad de los alimentos y la calidad de
servicio turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, en el afio 2024.
- Existe una relacion significativa entre el ambiente del restaurante y la calidad de
servicio turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, en el afio 2024.
- Existe una relacion significativa entre el servicio al cliente y la calidad de servicio

turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, en el afo 2024.

3.2.  ldentificacion de variables e indicadores del estudio
Variable |
Experiencia gastronémica
Variable 11

Calidad de servicio turistico



3.3.Operacionalizacion de la variable

Tabla 1l

Operacionalizacion de las variables
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Variable Definicion conceptual Dimensiones  Indicadores items Escala Problema Referencia del
especifico indicador
Experiencia Percepcion integral Calidad de los  Sabor y sazéon 1 Likert  a (calidad Cunat (2016)
Gastronomica multisensorial (Stone et alimentos (1-5) alimentos)
Presentacion y 2 Likert a Alemany Garrido
frescura (2023); FAO (2005)
Ambiente del  Limpieza e 3 Likert b (ambiente) Ministerio de Salud
restaurante higiene (2019)
Decoracion y 4 Likert b Bjork & Kauppinen-
autenticidad Réisédnen (2019);
cultural Escobar (2019)
Servicio al Amabilidad y 5 Likert ¢ (servicio Zeithaml, Bitner &
cliente cortesia cliente) Gremler (2018)
Rapidez y 6 Likert ¢ Zeithaml et al. (2018)
eficiencia
Calidad de Comparaciones Tangibles Infraestructuray 7 Likert  (transversal)  Lopez-Chau et al.
Servicio expectativas vs mobiliario (2022)
Turistico percepcion
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(Parasuraman et al.,
1988)

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Material
informativo
Precision del

pedido

Cumplimiento de

tiempos
Atencion a
requerimientos
Resolucion de
quejas
Manipulacion
higiénica
Confianza en la
preparacion
Atencion

personalizada

Comunicacion
claray trato

cordial

9

10

11

12

13

14

15

16

Likert

Likert

Likert

Likert

Likert

Likert

Likert

Likert

Likert

Zeithaml et al. (2018)

Parasuraman et al.
(1988)
Zeithaml et al. (2018)

Zeithaml et al. (2018)

Cusme (2019)

OMS (2020); FAO
(2019)

Ministerio de Salud
(2019)
Cervantes-Chan et al.
(2021); Sanchez-
Cafiizares & Lopez-
Guzman (2020)
Zeithaml et al. (2018)
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO
4.1.Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se enmarca en el enfoque cuantitativo, ya que se orienta a
la recoleccion y analisis de datos numéricos con el propoésito de describir y evaluar la relacion
existente entre las variables experiencia gastronémica y calidad del servicio turistico en la
Laguna de Huaypo, especificamente en la zona de Cruz Pata, distrito de Maras. Este enfoque
permite realizar una medicion objetiva de los fendmenos, utilizando instrumentos
estructurados como las encuestas, que recopilan informacion sobre las percepciones,
comportamientos y actitudes de los visitantes en relacion con los servicios recibidos.

El enfoque cuantitativo se caracteriza por su orientacion deductiva y empirica,
sustentada en el uso de métodos estadisticos. Se parte de una hipdtesis o pregunta de
investigacion claramente formulada y se aplican herramientas matematicas para comprobar
relaciones o asociaciones entre variables. En este estudio, se busca identificar si existe una
relacion significativa entre ciertos componentes de la experiencia gastronomica —como la
calidad de los alimentos, el entorno del establecimiento y la atencion al cliente— y los
elementos que integran la calidad del servicio turistico, tales como la tangibilidad, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

4.2.Nivel o alcance de la investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), los estudios correlacionales tienen
como finalidad conocer la relacion o grado de asociacidon entre dos o mas variables en un
contexto particular. A diferencia de los estudios descriptivos, que se limitan a medir variables
de forma independiente, el enfoque correlacional analiza si las variaciones de una variable

se acompanan de variaciones en la otra.
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Por lo tanto, esta investigacion adopta un nivel correlacional, pues busca determinar
si existe relacion significativa entre la experiencia gastrondémica y la calidad del servicio
turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, 2024. No se pretende describir
exhaustivamente cada variable por separado, sino cuantificar el grado de asociacion
mediante el coeficiente de correlacion de Spearman (por tratarse de variables ordinales
medidas con escala Likert).
4.3.Tipo de la investigacion

La presente investigacion se enmarca en el tipo de estudio basico, dado que su
proposito fundamental es profundizar en la comprension teorica de las variables analizadas,
concretamente la experiencia gastrondmica y la calidad del servicio turistico. Este tipo de
investigacion no persigue una aplicacion inmediata, sino que busca ampliar el conocimiento
existente sobre el fenomeno en cuestion. Para ello, se ha recurrido a la recopilacion y analisis
de informacién proveniente de fuentes internacionales, nacionales y locales, lo cual ha
permitido obtener una vision mas amplia y contextualizada de las caracteristicas, dinamicas
y comportamientos de las variables involucradas en diversos escenarios.
4.4.Disefo de investigacion

Tal como indica Hernandez (2004), el disefio no experimental se caracteriza por
observar las variables en su entorno habitual, sin que el investigador ejerza control o
manipulacion sobre ellas. En esta investigacion se adopto un diseflo no experimental de tipo
transversal, ya que las variables fueron analizadas en su estado natural, sin alteraciones, y la
recoleccion de datos se llevo a cabo en un solo punto temporal, correspondiente al afio 2024.
4.5.Unidad de analisis

La unidad de estudio corresponde al elemento del cual se recoge la informacion

necesaria para la investigacion, pudiendo tratarse de un individuo o de un conjunto de
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personas. Esta unidad representa el objeto o sujeto sobre el cual se realiza la mediciéon y
constituye el foco principal del anélisis. En el presente estudio, la unidad de estudio esta
conformada por los turistas que visitaron la Laguna de Huaypo, especificamente en el sector
Cruz Pata, distrito de Maras.
4.6.Poblacion de estudio

De acuerdo con lo expuesto por Vara (2015), la poblacién en una investigacion se
entiende como el conjunto de individuos, documentos, instituciones, fenémenos u objetos
que poseen caracteristicas comunes, se localizan en un espacio geografico determinado y
pueden estar sujetos a variaciones a lo largo del tiempo. En el contexto de la presente
investigacion, la poblacion esta constituida por los turistas, tanto nacionales como locales,
que visitaron la Laguna de Huaypo, en el sector Cruz Pata del distrito de Maras, estimandose
en un total aproximado de 30,000 visitantes.
4.7.Seleccion de muestra

Segtn la definicion planteada por Vara (2015), la poblacion en una investigacion
corresponde al conjunto de sujetos, documentos, instituciones, fendmenos u objetos que
comparten determinadas caracteristicas, se encuentran dentro de un ambito territorial
especifico y pueden presentar cambios en el tiempo. En ese marco, la poblacion considerada
en el presente estudio estd conformada por los turistas locales y nacionales que visitaron la
Laguna de Huaypo, ubicada en el sector Cruz Pata del distrito de Maras, estimandose en un
aproximado de 30,000 visitantes.
4.8. Tamafio de muestra

La muestra se considerd como un muestreo censal, por ello se consider?6 a la totalidad
de la poblacion, que fueron los turistas que visitaron la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata,

Maras.
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Tabla 2
Muestreo
Tamario de la muestra
Cuando: z= 1.96
N= 30000
P= 0.5
Q= 05
0.05

o I'NPY
" PPO+HN-)E

Fuente: Elaboracion Propia

379.32

La muestra de la presente investigacion sera de 379 turistas o comensales que van a
la laguna de Huaypo
4.9. Técnicas e instrumentos

De acuerdo con Bunge (2004), las técnicas representan herramientas fundamentales
que permiten organizar y sistematizar la informacion obtenida a través de los instrumentos
aplicados, cuya eleccion dependera del tipo de conocimiento que se busca alcanzar. Por su
parte, Hernandez (2004) indica que los instrumentos estan conformados por un conjunto de
preguntas orientadas a medir las variables definidas en la investigacion. En el presente
estudio, se optd por una técnica e instrumento especificos que se ajustan a estas concepciones
teoricas, con el fin de garantizar una adecuada recoleccion de los datos requeridos.
Tabla 3

Tecnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica Instrumento

Cuestionario aplicado a la muestra
Encuesta
poblacional




Fuente: Elaboracion Propia

Resultados del Alfa de Cronbach

Tabla 4
Prueba de Confiabilidad Alfa de Cronbach por Variable

55

Variable NuUmero de Alfa de Interpretacion N
items Cronbach

Experiencia 6 0.856 Buena confiabilidad 379

Gastronomica

Calidad del Servicio 10 0.902 Excelente 379

Turistico confiabilidad

Fuente: Elaboracion Propia

Escala de interpretacion

o Variable: Experiencia Gastrondémica (6 items: Tablas 5 a 10)

Alfa de Cronbach = 0.856

Este valor indica una confiabilidad buena, lo que significa que los items de esta

variable (sabor, presentacion, limpieza, decoracion, amabilidad y rapidez) miden de

manera consistente el constructo de experiencia gastronomica.

o Variable: Calidad del Servicio Turistico (10 items: Tablas 11 a 20)

Alfa de Cronbach = 0.902

Este valor indica una confiabilidad excelente, lo que significa que los items de esta

variable (infraestructura, material informativo, precision, tiempo, respuesta,

resolucion de quejas, higiene, seguridad, personalizacion y comunicacion) miden de

manera consistente el constructo de calidad del servicio turistico.

Los altos valores de Alfa de Cronbach para ambas variables reflejan que los instrumentos

utilizados en la encuesta son confiables y apropiados para medir las variables de estudio.
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Esto valida la consistencia interna de las escalas y asegura que los resultados obtenidos en
la investigacion son fiables para el andlisis de la relacion entre la experiencia gastronomica

y la calidad del servicio turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, 2024.

Estos resultados refuerzan la solidez metodologica del estudio y permiten confiar en las

conclusiones derivadas de los datos recopilados.
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CAPITULO V
RESULTADOS
5.1. Diagnostico de la laguna de Huaypo Sector Cruz Pata

La Laguna de Huaypo se localiza en la provincia de Urubamba, departamento del
Cusco, Peru, a una altitud de 3,507 m s. n. m. Este cuerpo de agua, enclavado en un entorno
natural de alta montafa, se distingue por su serena superficie que actia como un espejo,
reflejando la imponente cadena de nevados de la Cordillera del Vilcanota. Como sefala
Canziani (2017), los ecosistemas lacustres altoandinos no solo son componentes esenciales
del paisaje, sino también elementos fundamentales en la cosmovision y la economia de las
comunidades locales. La laguna se extiende territorialmente entre los distritos de Maras y
Chinchero, correspondiendo el sector de Cruz Pata al primero, una zona rural que conserva
una profunda identidad cultural y una vocacion agricola ancestral (Mitchell, 2021).

En el contexto de las rutas turisticas del Cusco, Huaypo se sitia en corredores
alternativos al circuito tradicional del Valle Sagrado de los Incas, lo que le confiere un
potencial estratégico para la descentralizacion de los flujos de visitantes. Segiin Borsdorf
(2019), los paisajes culturales como este son "reservorios de autenticidad" que atraen a un
turismo creciente en busca de experiencias alejadas de los focos masificados. Precisamente,
en los ultimos afios, la laguna ha captado el interés de un segmento de turistas nacionales y
extranjeros motivados por el contacto con la naturaleza, la tranquilidad y las experiencias
autoctonas (Folch & Torres-Sovero, 2022).

Las actividades que alli se desarrollan son predominantemente de bajo impacto
ambiental y se enmarcan en lo que se conoce como turismo de naturaleza y turismo rural.
Entre las mas destacadas se encuentran los paseos en bote, las caminatas, el ciclismo de
montaia y la observacion paisajistica. Paralelamente, ha emergido de manera espontanea

una oferta gastronémica basada en pequefios restaurantes familiares que aprovechan los
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recursos locales, un fenémeno que, de acuerdo con Gutiérrez (2020), constituye una
estrategia de diversificacion econdémica para las comunidades campesinas y una forma de
fortalecer la cadena de valor local a través del turismo.

Figura l

Laguna de Huaypo

Fuente: Tripadvisor (2023).

Problematica diagnosticada en relacion con la experiencia gastronomica

Pese a este potencial, el sector Cruz Pata enfrenta serias limitaciones que afectan
negativamente la experiencia gastrondmica del visitante, debido a multiples factores:

Calidad de los alimentos

— Causa: Falta de capacitacion de los cocineros y emprendedores en técnicas culinarias,

inocuidad alimentaria, y manejo adecuado de insumos.

— Efecto: Muchos turistas perciben que la comida no es lo suficientemente sabrosa,
fresca o bien presentada. La falta de estandarizacién en los platos provoca una

experiencia irregular.
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Ambiente del restaurante

Causa: La mayoria de los restaurantes son improvisados, con infraestructura rastica

o bésica, sin decoracion tematica ni condiciones adecuadas de higiene o confort.

Efecto: El entorno fisico no contribuye a una experiencia agradable. Los visitantes

no se sienten motivados a permanecer mucho tiempo ni a recomendar el lugar.

Servicio al cliente

Causa: El personal encargado no ha sido capacitado en atenciéon al cliente,
hospitalidad o trato al turista, y en muchos casos no hay dominio de idiomas como el

inglés.

Efecto: Se genera una atencion poco personalizada, con demoras en la atencion, falta
de empatia, y desconocimiento de los protocolos turisticos. Esto impacta

negativamente en la percepcion general del servicio recibido.

Problematica diagnosticada en relacion con la calidad del servicio turistico

Desde una perspectiva mas amplia, la calidad del servicio turistico en el sector de Cruz Pata

también presenta deficiencias estructurales que limitan la competitividad de la zona:

Tangibles

Causa: Carencia de servicios basicos como bafios adecuados, sefializacion turistica,
zonas de descanso, y accesibilidad fisica.
Efecto: El visitante percibe un entorno descuidado o poco preparado para el turismo,

lo que afecta directamente su nivel de satisfaccion.

Fiabilidad

Causa: No existe una oferta organizada ni una planificacidon turistica clara. Los

horarios de atencién no son consistentes y los servicios prometidos no siempre se
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cumplen.
— Efecto: El turista pierde confianza en el destino. Se generan expectativas que no son
satisfechas, lo que dafia la reputacion del lugar.
Capacidad de respuesta
— Causa: Escasa preparacion ante quejas o solicitudes especiales del turista, y falta de
personal suficiente en épocas de alta demanda.
— Efecto: La atencion es lenta y desorganizada, disminuyendo la percepcion de
eficiencia en la prestacion del servicio.
Seguridad
— Causa: Falta de control y regulacion por parte de las autoridades. No hay presencia
policial o asistencia en emergencias, ni protocolos basicos de seguridad turistica.
— Efecto: El visitante puede sentirse vulnerable o expuesto, lo que afecta su percepcion

de seguridad y reduce las probabilidades de una visita repetida.

Empatia
— Causa: La atencidn no esta centrada en el cliente; no se identifican ni se personalizan
las experiencias de acuerdo con el perfil del turista.
— Efecto: El visitante se siente tratado de manera impersonal, lo que impide una
conexion emocional con el destino y reduce las posibilidades de fidelizacion.

A pesar del gran potencial turistico de la Laguna de Huaypo, especialmente en el
sector de Cruz Pata, la falta de planificacion, infraestructura y profesionalizacion de los
servicios estan generando una experiencia turistica deficiente. La experiencia gastronomica
y la calidad del servicio turistico, que deberian ser los principales atractivos, actualmente se
presentan como debilidades. Esta situacion requiere una intervencion coordinada entre

autoridades locales, emprendedores y profesionales del turismo para elevar los estandares de



calidad y convertir a Huaypo en un destino competitivo y sostenible.

Figura 2

Restaurantes de Huaypo

Fuente: Munaycha (2023).
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5.2. Variable Experiencias gastrondémicas
Dimension: Calidad de los alimentos
Tabla 5

Los platos ofrecidos tenian un sabor agradable y bien sazonado.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 42 11.1%
En desacuerdo 96 25.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 84 22.2%
De acuerdo 102 26.9%
Totalmente de acuerdo 55 14.5%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
Figura 3
Sabor
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25.00%
20.00%
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5.00%

0.00%
Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

El mayor porcentaje se encuentra en la categoria De acuerdo con 26.9%, seguido por En
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desacuerdo con 25.3% y Ni de acuerdo ni en desacuerdo con 22.2%. Luego aparece
Totalmente de acuerdo con 14.5% y finalmente Totalmente en desacuerdo con 11.1%. Esto
indica que, aunque existe un grupo considerable de turistas que perciben un sabor aceptable
en los platos, también hay un porcentaje importante que no esta satisfecho, lo que evidencia
una percepcion dividida sobre la sazén y calidad gustativa de los alimentos.

Tabla 6

Los alimentos estaban bien presentados y se notaban frescos.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 35 9.2%
En desacuerdo 88 23.2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 95 25.1%
De acuerdo 101 26.6%
Totalmente de acuerdo 60 15.8%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Figura 4
Platos
30.00%
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Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

El porcentaje mas alto fue De acuerdo con 26.6%, seguido de Ni de acuerdo ni en desacuerdo
con 25.1%, En desacuerdo con 23.2%, Totalmente de acuerdo con 15.8% y Totalmente en
desacuerdo con 9.2%. La mayoria de visitantes se ubican entre percepciones medias y
negativas, lo que sugiere una debilidad en la presentacion visual y frescura de los alimentos
ofrecidos en el destino.

Dimension: Ambiente del restaurante

Tabla 7

El local se encontraba limpio e higiénico.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 28 7.4%
En desacuerdo 79 20.8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 102 26.9%
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De acuerdo 110 29.0%
Totalmente de acuerdo 60 15.8%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Figura 5
Limpieza
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

Los resultados muestran que De acuerdo obtuvo el mayor porcentaje con 29.0%, seguido
por Ni de acuerdo ni en desacuerdo con 26.9%, En desacuerdo con 20.8%, Totalmente de
acuerdo con 15.8% y Totalmente en desacuerdo con 7.4%. Aunque la mayoria valora
positivamente la limpieza, hay una fraccion significativa que duda o no percibe altos
estandares higiénicos en los locales visitados.

Tabla 8

La decoracion y ambientacion eran acordes a la cultura local.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
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Totalmente en desacuerdo 30 7.9%

En desacuerdo 83 21.9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 99 26.1%
De acuerdo 105 27.7%
Totalmente de acuerdo 62 16.4%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Figura 6 Decoracion

30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

El mayor porcentaje fue para De acuerdo con 27.7%, seguido de Ni de acuerdo ni en
desacuerdo con 26.1%, En desacuerdo con 21.9%, Totalmente de acuerdo con 16.4% y
Totalmente en desacuerdo con 7.9%. Aunque predomina una percepcion favorable, una
parte considerable de los turistas no identifica una ambientacion auténtica ni representativa
de la cultura local, lo que limita el caracter experiencial del servicio.

Dimension: Servicio al cliente

Tabla 9 El personal fue amable y cortés durante la atencion.
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Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 31 8.2%
En desacuerdo 91 24.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 98 25.9%
De acuerdo 102 26.9%
Totalmente de acuerdo 57 15.0%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Figura7
Personal
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

El valor més alto lo obtuvo De acuerdo con 26.9%, seguido por Ni de acuerdo ni en
desacuerdo con 25.9%, En desacuerdo con 24.0%, Totalmente de acuerdo con 15.0% y
Totalmente en desacuerdo con 8.2%. Aunque existe una ligera tendencia positiva, la alta
proporcion de respuestas neutras y negativas refleja que no se estd brindando una atencion

verdaderamente calida ni profesional, lo cual impacta directamente en la satisfaccion del
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visitante.
Tabla 10

Fui atendido(a) con rapidez y eficiencia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 40 10.6%
En desacuerdo 85 22.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 90 23.7%
De acuerdo 108 28.5%
Totalmente de acuerdo 56 14.8%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Figura 8
Rapidez
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

La opcion mas elegida fue De acuerdo con 28.5%, seguida por Ni de acuerdo ni en

desacuerdo con 23.7%, En desacuerdo con 22.4%, Totalmente de acuerdo con 14.8% y
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Totalmente en desacuerdo con 10.6%. Aunque una parte importante valora positivamente la
rapidez, los porcentajes negativos y neutros superan el 56%, lo cual evidencia tiempos de
atencion inadecuados o falta de organizacion operativa en los servicios turisticos.
5.3.Variable Calidad de servicio turistico

Dimension: Tangibles

Tabla 11

La infraestructura y el mobiliario del lugar estaban en buen estado.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 44 11.6%
En desacuerdo 93 24.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 95 25.1%
De acuerdo 114 30.1%
Totalmente de acuerdo 33 8.7%

Total 379 100%
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Figura 9
Infraestructura
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

La mayoria de los encuestados, con un 30.1%, estuvo de acuerdo en que la infraestructura y
el mobiliario estaban en buen estado. Sin embargo, un 25.1% se mantuvo neutral y un 24.5%
estuvo en desacuerdo, lo que revela una percepcion dividida que podria evidenciar
deficiencias parciales en la infraestructura observada.

Tabla 12

Habia disponibilidad de material informativo como menus o sefializacion.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 30 7.9%
En desacuerdo 97 25.6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 110 29.0%
De acuerdo 111 29.3%

Totalmente de acuerdo 31 8.2%
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Total 379 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
Figura 10

Menus
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

El 29.3% estuvo de acuerdo con la disponibilidad de menus o sefializacion y un 29.0% fue
neutral. Sin embargo, un 25.6% expres6 desacuerdo, lo que podria sefialar que la
sefalizacion no es consistente en todos los casos.

Dimension: Fiabilidad

Tabla 13

El pedido fue entregado de manera precisa y conforme a lo solicitado.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 48 12.7%
En desacuerdo 91 24.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 103 27.2%

De acuerdo 100 26.4%
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Totalmente de acuerdo 37 9.8%

Total 379 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
Figura 11

Precision
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

El1 27.2% de los encuestados se mostr6 neutral, y un 26.4% estuvo de acuerdo en que el
pedido fue entregado correctamente. Sin embargo, un 24.0% expresé su desacuerdo, y un
12.7% estuvo totalmente en desacuerdo, lo que indica que la precision en el servicio no
siempre fue adecuada.

Tabla 14

El tiempo de servicio fue acorde a lo prometido.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 37 9.8%
En desacuerdo 109 28.8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 108 28.5%
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De acuerdo 88 23.2%
Totalmente de acuerdo 37 9.8%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
Figura 12

Tiempo de servicio
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

Un 28.8% estuvo en desacuerdo con que el tiempo de servicio fue el adecuado, seguido de
un 28.5% que se mostrd neutral. Esto refleja un nivel importante de insatisfaccion respecto
a la puntualidad.

Dimensién: Capacidad de respuesta

Tabla 15

Mis requerimientos fueron atendidos con prontitud.

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 43 11.3%

De acuerdo 105 27.7%
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 109

En desacuerdo 79
Totalmente en desacuerdo 43
Total 379

28.8%

20.8%

11.3%

100%

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
Figura 13

Requerimientos

35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
Totalmente de De acuerdo
acuerdo

Ni de acuerdonien  En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

La mayoria de los encuestados se ubico entre una percepcion neutral (28.8%) y de acuerdo

(27.7%). Sin embargo, un 20.8% expres6 desacuerdo, lo que evidencia una atencion

irregular frente a solicitudes inmediatas.

Tabla 16

Se resolvieron eficazmente mis quejas o solicitudes.

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 34

De acuerdo 95

9.0%

25.1%
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 101 26.6%
En desacuerdo 108 28.5%
Totalmente en desacuerdo 41 10.8%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Figura 14
Quejas
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

Un 28.5% expreso desacuerdo frente a la resolucion de quejas, seguido de un 26.6%
neutral. Esto revela que la gestion de reclamos no ha sido del todo efectiva en la
percepcion del cliente.

Dimensién: Seguridad

Tabla 17

La manipulacion de los alimentos cumplia con normas de higiene.

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 33 8.7%
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En desacuerdo 91 24.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 100 26.4%
De acuerdo 113 29.8%
Totalmente de acuerdo 42 11.1%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
Figura 15

Manipulacion de alimentos
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

E129.8% de los encuestados estuvo de acuerdo en que la manipulacion de los alimentos
fue higiénica. Sin embargo, un 26.4% fue neutral y un 24.0% expreso su desacuerdo, lo
que indica una percepcion positiva, aunque no totalmente consolidada sobre las practicas
higiénicas.

Tabla 18 Me senti seguro(a) respecto a la preparacion de los alimentos.

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 34 9.0%




En desacuerdo 89 23.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 96 25.3%
De acuerdo 120 31.7%
Totalmente de acuerdo 40 10.6%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Figura 16 Seguridad
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

El131.7% de los turistas se sintid seguro respecto a la preparacion de alimentos. Sin
embargo, el 25.3% fue neutral y el 23.5% manifest6é desacuerdo, lo que sefiala que existe
una percepcién mayoritariamente positiva, aunque con presencia de dudas o experiencias

desfavorables.
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Dimension: Empatia

Tabla 19 La atencion fue personalizada de acuerdo con mis necesidades.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 43 11.3%
En desacuerdo 105 27.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 104 27.4%
De acuerdo 96 25.3%
Totalmente de acuerdo 31 8.2%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Figura 17 Atencion personalizada
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.

E1 27.7% de los encuestados estuvo en desacuerdo respecto a recibir una atencion
personalizada, mientras que un 27.4% fue neutral. Este resultado refleja que gran parte de
los turistas no percibieron un trato adaptado a sus necesidades, evidenciando una debilidad

clara en la empatia del servicio.
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Tabla 20

La comunicacion fue clara y el trato fue cordial.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 35 9.2%
En desacuerdo 84 22.2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 106 28.0%
De acuerdo 114 30.1%
Totalmente de acuerdo 40 10.6%
Total 379 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Figura 18
Comunicacion
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Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.
Un 30.1% estuvo de acuerdo en que la comunicacion fue clara y el trato cordial, seguido
por un 28.0% neutral. Aunque la percepcion es mayormente positiva, hay un 22.2% que se

mostrd en desacuerdo, lo que indica una oportunidad de mejora en la interaccion con los
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visitantes.
5.4. Prueba de Hipotesis
Prueba de hipdtesis general
Para realizar la prueba de hipotesis se plantea las siguientes hipotesis:
Ho: No existe una relacion significativa entre la experiencia gastrondémica y calidad del
servicio turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, 2024.
Hi: Existe una relacion significativa entre la experiencia gastronomica y calidad del servicio
turistico en la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, 2024.

Tabla 21

Correlacion

Elaboracion propia, 2024
Figura 19

Dispersion

Fuente: Base de datos de la encuesta, 2024.
El coeficiente de correlacion de Spearman entre la experiencia gastronémica y la calidad del

servicio turistico es de 0.684, lo que indica una correlacion positiva considerable. Esto
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implica que a medida que mejora la experiencia gastronomica percibida, también se percibe
una mejor calidad del servicio turistico. El valor de significancia (p = .000) es menor que
0.05, por lo tanto, se rechaza la hipodtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,
concluyendo que si existe una relacion significativa entre ambas variables en la Laguna de
Huaypo, sector Cruz Pata, Maras, 2024.
5.5. Discusion de resultados

La seccion de discusion de resultados es el segmento en el que se abordan las
preguntas de la investigacion, se indican los hallazgos mas relevantes y se explica su
significado, subrayando su importancia a partir de las evidencias cientificas del estudio.
También se examinan e interpretan criticamente, comparandolos con los resultados de otras
investigaciones similares. Ademas, supone tener en cuenta otras explicaciones, identificar
las fortalezas y limitaciones del estudio y proponer sugerencias para futuras investigaciones.
(Aceituno, et al., 2021)
La discusioén se organiza segun las dimensiones evaluadas, y se complementa con los
antecedentes tedricos y empiricos revisados. (Day, 2005) sefiala que "una buena discusion
debe decir al lector qué significan los resultados y como encajan en el cuerpo de
conocimientos cientificos"
La discusion debe "analizar e interpretar criticamente los hallazgos, contrastando los mismos
con los de otros estudios similares". (Eslava & Alzate, 2011)
El analisis de los resultados obtenidos mediante la encuesta aplicada a 379 turistas permite
identificar percepciones divididas respecto a la calidad del servicio turistico en restaurantes.
En lineas generales, si bien hay aspectos valorados positivamente, persisten deficiencias que
limitan la satisfaccion plena del visitante.

El diagnéstico inicial reveld que una de las causas de la problematica es la "falta de

capacitacion del personal". Este hallazgo cualitativo resulta coherente con los datos
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cuantitativos de la encuesta, donde un 27.7% de los turistas estuvo en desacuerdo con haber
recibido una atencion personalizada (Tabla 19, Dimension de Empatia). Esta coincidencia
entre el andlisis situacional y los resultados de la encuesta refuerza la necesidad de
implementar programas de formacion en servicio al cliente como una de las principales
lineas de accion.

Los indicadores muestran que, aunque un sector de los turistas percibe los alimentos
como sabrosos y bien presentados, los porcentajes de desacuerdo y neutralidad son elevados.
Esta falta de homogeneidad en la experiencia gastronémica puede relacionarse con lo
planteado por Bonilla (2022) y Furié et al. (2018), quienes sostienen que los turistas
contemporaneos no buscan Unicamente consumir alimentos, sino vivir experiencias
sensoriales completas. Por tanto, la inconsistencia en la calidad percibida podria reflejar una
ausencia de enfoque integral en la oferta gastronomica, afectando la satisfaccion general.

La limpieza e higiene obtienen resultados aceptables, pero sin lograr consenso. La

ambientacion cultural, por su parte, evidencia una desconexion con el entorno local. Estos
hallazgos refuerzan lo sefialado por Baluarte y Bravo (2019), quienes encontraron que los
turistas tienden a calificar los servicios como “regulares” en aspectos clave como la higiene
y la conexidn cultural. La falta de elementos auténticos que representen la cultura local puede
debilitar la experiencia y reducir el valor turistico del restaurante.
El trato recibido y la rapidez del servicio muestran altos niveles de neutralidad e
insatisfaccion. Segin Cusme (2019), la satisfaccion del cliente est4 estrechamente vinculada
a la calidad de la atencion recibida, lo que aqui se presenta como una debilidad relevante.
Esta situacion se alinea también con la tesis de Bazén (2020), quien sefiala la escasa
capacitacion del personal como una de las principales causas de la baja calidad percibida en
los servicios turisticos del Peru.

Si bien la infraestructura y mobiliario tienen una aceptacion relativamente mayor,
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aun se reportan diferencias en la percepcion entre establecimientos. La baja disponibilidad
de material informativo como menus o sefializacion debilita la comunicacion visual, aspecto
importante para la experiencia del visitante. En este punto, es pertinente recordar lo indicado
por Cabrejos y Pefia (2024), quienes enfatizan que una experiencia completa y bien
estructurada incide directamente en la intencion de retorno del cliente.

La precision en los pedidos y el cumplimiento de tiempos prometidos presentan
deficiencias claras, con mas de una cuarta parte de los turistas insatisfechos. Esta debilidad
afecta la confianza del cliente, lo cual es critico para el éxito del servicio. Segun los
antecedentes analizados, tales fallas operativas son comunes en destinos con poca
profesionalizacion del servicio, como lo demuestra el estudio de Bazan (2020), que destaca
la ausencia de protocolos estandarizados y estructuras organizativas eficientes.

La falta de prontitud en la atencidn y la deficiente gestion de quejas o solicitudes reflejan
una baja capacidad de adaptacion ante situaciones inesperadas. Este hallazgo concuerda con
lo observado por Corbacho (2020) en el ambito local, quien reporta que los servicios
turisticos suelen ser “regulares” debido a deficiencias en las habilidades comunicativas y de
respuesta del personal, especialmente en zonas rurales o en desarrollo turistico incipiente.
La percepcion sobre el manejo higiénico de los alimentos y la seguridad en su preparacion
es aceptable, pero no genera plena confianza en los visitantes. Como mencionan Baluarte y
Bravo (2019), la percepcion de seguridad sanitaria es esencial para la satisfaccion del cliente,
especialmente en contextos post-pandemia, donde las expectativas se han elevado
considerablemente.

La atencion personalizada y la calidez en la comunicacion se muestran insuficientes,
afectando la conexion emocional del cliente con el servicio. Este punto es fundamental, ya
que, como sefalan Cabrejos y Pefa (2024), las experiencias memorables y la empatia del

personal son factores claves en la fidelizacion y en la recomendacion del destino.
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A partir del andlisis de los antecedentes internacionales, nacionales y locales, se
evidencia una constante preocupacion por la calidad de los servicios turisticos y su influencia
directa en la satisfaccion del cliente. Todos los estudios consultados coinciden en que
mejorar la atencion personalizada, reforzar la capacitacion del personal y estandarizar
procesos son estrategias prioritarias para elevar el nivel de calidad. Ademas, se destaca la
gastronomia como un componente fundamental de la experiencia turistica, donde la
ambientacion, la narrativa cultural y la interaccién emocional son tan importantes como el
producto alimenticio en si.

Los resultados empiricos y los antecedentes revisados permiten afirmar que la calidad
del servicio en restaurantes turisticos del contexto analizado es atn percibida como
intermedia. Para avanzar hacia un turismo mas competitivo y sostenible, se requiere una
intervencion integral que aborde tanto los aspectos tangibles (infraestructura, higiene,
presentacion) como los intangibles (hospitalidad, empatia, narrativa cultural). Esto no solo
mejoraria la satisfaccion del visitante, sino que también consolidaria la imagen del destino

como una opcidn atractiva y confiable.
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CAPITULO VI
PROPUESTAS
6.1  Propuesta 1: Creacion de un circuito gastronomico en la Laguna de Huaypo,
Sector Cruz Pata, Maras
1. Descripcion del Proyecto
El presente proyecto propone la creacion de un circuito gastronémico turistico en
los alrededores de la Laguna de Huaypo, ubicada en el sector Cruz Pata, distrito de Maras,
provincia de Urubamba, region Cusco. Este circuito permitird integrar la riqueza culinaria
local con la oferta turistica natural y cultural, potenciando asi el desarrollo econdémico de la
zona. El circuito incluira la degustacion de platos tipicos, talleres gastrondmicos, ferias
culinarias, visitas a productores locales de ingredientes andinos, asi como la
implementacion de miradores y zonas de picnic.
2. Objetivos
Objetivo general:
e Crear un circuito gastronémico sostenible en la Laguna de Huaypo que contribuya
al desarrollo turistico y econémico de la comunidad local.
Objetivos especificos:
e Promover la identidad culinaria de Maras a través de experiencias turisticas.
o Fortalecer capacidades de los actores locales en servicios gastrondmicos.
e Atraer a visitantes nacionales y extranjeros mediante una oferta gastronomica
diferenciada.
o Impulsar alianzas con productores locales para el abastecimiento de ingredientes

autoctonos.



86

3. Justificacion
La Laguna de Huaypo es un atractivo natural con un alto potencial turistico, sin embargo,
su desarrollo esta limitado por la escasa diversificacion de la oferta turistica. La creacion
de un circuito gastronémico permitira valorizar la cocina andina, fomentar el consumo de
productos locales, dinamizar la economia de las comunidades cercanas y desestacionalizar
el turismo. Ademas, responde a las tendencias del turismo experiencial y de los viajes
motivados por la cultura y la gastronomia.
4. Clientes potenciales

o Turistas nacionales e internacionales interesados en cultura y gastronomia.

o Excursionistas locales de Cusco y el Valle Sagrado.

e Agencias de viajes y operadores turisticos que busquen nuevos productos turisticos.

o Estudiantes y académicos del area de turismo y gastronomia.

o Influencers y foodies en busca de experiencias auténticas.
5. Cronograma de actividades

Tabla 22

Cronograma de propuesta

Actividades Mes Mes Mes Mes Mes Mes
1 2 3 4 5 6
Diagnéstico participativo con la X
comunidad
Disefio del circuito gastronomico X X
Capacitacion a actores locales X X
Implementacion de infraestructura X X
basica

Desarrollo de materiales promocionales X X
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Prueba piloto del circuito

Lanzamiento oficial del circuito

6. Presupuesto estimado

Tabla 23

Presupuesto de propuesta

Rubros Monto (S/)
Diagnéstico y planificacion 8,000
Honorarios de capacitadores y facilitadores 10,000
Infraestructura basica (mesas, sefalética, etc.) 25,000
Materiales para talleres culinarios 6,000
Promocién y publicidad (afiches, redes, videos) 7,000
Prueba piloto y monitoreo inicial 4,000
Costos administrativos y logisticos 5,000

Total estimado

65,000
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6.2 Propuesta 2: Implementacion de un circuito de ecoturismo vivencial en la Laguna
de Huaypo, Sector Cruz Pata, Maras

1. Descripcion del Proyecto

El presente proyecto plantea la implementacion de un circuito de ecoturismo vivencial en
la Laguna de Huaypo, en el sector Cruz Pata, distrito de Maras, provincia de Urubamba,
region Cusco. La propuesta busca integrar las actividades turisticas con el entorno natural y
las précticas culturales de la comunidad local, promoviendo un turismo responsable y
sostenible.

El circuito incluird caminatas guiadas por senderos naturales, paseos en kayak en la laguna,
actividades de observacion de aves, talleres sobre practicas agricolas tradicionales,
hospedaje en casas comunales adaptadas y la implementacion de puntos de interpretacion
ambiental y cultural.

2. Objetivos

Objetivo general:

* Implementar un circuito de ecoturismo vivencial en la Laguna de Huaypo que promueva la
conservacion ambiental y el fortalecimiento econdmico de las comunidades locales.
Objetivos especificos:

* Poner en valor los recursos naturales y culturales de la zona a través del ecoturismo.
» Generar conciencia ambiental en turistas y pobladores locales mediante la educacion y
sensibilizacion.

* Diversificar la oferta turistica del Valle Sagrado de los Incas con experiencias sostenibles.
* Capacitar a la comunidad en gestion turistica y practicas de conservacion ambiental.

3. Justificacion

La Laguna de Huaypo es un ecosistema de gran belleza paisajistica y biodiversidad, pero

enfrenta riesgos de degradacion ambiental debido al turismo no planificado. La creacion de
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un circuito de ecoturismo vivencial permitird gestionar adecuadamente el uso de los recursos
naturales, involucrar a la comunidad en actividades econdmicas sostenibles y ofrecer a los
visitantes experiencias auténticas que combinan naturaleza, cultura y participacion local.
Este proyecto responde a las tendencias del turismo responsable y de experiencias,
promoviendo la conservacion del medio ambiente y el empoderamiento de las comunidades
como actores activos en el desarrollo turistico.

4. Clientes potenciales

 Turistas nacionales e internacionales interesados en ecoturismo y turismo vivencial.
» Excursionistas de Cusco y del Valle Sagrado que buscan experiencias de naturaleza.
» Universidades, centros de investigacion y ONG con interés en temas ambientales.
* Operadores turisticos especializados en turismo sostenible.

* Viajeros jovenes y mochileros que priorizan experiencias auténticas y responsables.

5. Cronograma de actividades

Actividades Mes Mes Mes Mes Mes Mes

1 2 3 4 5 6

Diagnéstico ambiental y  cultural X

participativo

Disefio del circuito y sefalizacion X X

ecoldgica

Capacitacion en ecoturismo y guianza X X

local

Implementacion  de  infraestructura X X
ecologica

Elaboracion de materiales de X X

interpretacion
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Prueba piloto con grupos reducidos

Lanzamiento oficial del circuito

6. Presupuesto estimado

Rubros Monto (S/.)
Diagnostico y planificacion participativa 9,000
Honorarios de capacitadores y guias expertos 12,000
Infraestructura ecologica (kayaks, sefalética, miradores) 28,000
Materiales de interpretacion y talleres 7,000
Promocion y marketing digital sostenible 6,000
Prueba piloto y monitoreo inicial 5,000
Costos administrativos y logisticos 5,000

Total estimado

72,000
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CONCLUSIONES

Primero. Se concluye que existe una relacion significativa y positiva entre la
experiencia gastronomica y la calidad del servicio turistico en la Laguna de Huaypo,
sector Cruz Pata, Maras, 2024. Este hallazgo, respaldado por un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.684, confirma que la percepcion de los visitantes sobre
el servicio turistico mejora sustancialmente cuando la experiencia gastronémica es
de calidad. La integracion armoénica de elementos como la autenticidad de los
alimentos, el ambiente del establecimiento y la atencion al cliente se revela como un
factor determinante para la satisfaccion global, la fidelizacién y la recomendacion
del destino, constituyéndose en un pilar estratégico para el desarrollo competitivo del

turismo local.

Segundo. Se concluye que la calidad sensorial de los alimentos —especificamente el
sabor, la frescura y la presentacion de los platos— incide directamente en la
valoracion positiva del servicio turistico. Los visitantes perciben la excelencia
gastronomica no solo como un atributo funcional, sino como un componente central
de la experiencia vivencial, que aporta autenticidad y valor cultural al destino,

reforzando su imagen y atractivo.

Tercero. Se concluye que el entorno fisico del restaurante —incluyendo su
ambientacion, limpieza, decoracion y armonia con el contexto cultural y natural— es
un determinante clave en la percepcion de calidad del servicio turistico. Un ambiente
bien disefiado y coherente con la identidad del lugar contribuye a generar una
experiencia placentera y memorable, influyendo significativamente en la satisfaccion

del visitante.
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Cuarto. Se concluye que la calidad de la atencion al cliente —manifestada a través de
la amabilidad, eficiencia, empatia y capacidad de respuesta del personal— representa
un pilar fundamental en la percepcion de un servicio turistico de calidad. Un trato
cordial y profesional no solo fortalece la confianza del visitante, sino que también
incrementa la probabilidad de recomendacion y fidelizacion, consolidando la

reputacion del destino.
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RECOMENDACIONES

Primero. Se recomienda a la Municipalidad de Maras y a los operadores turisticos y
restauranteros de la Laguna de Huaypo, sector Cruz Pata, implementar politicas
permanentes de capacitacion y formacion en servicio al cliente, asi como invertir en
la mejora de la infraestructura de los restaurantes y en el aseguramiento de la calidad
gastronomica. Estas acciones permitiran incrementar la satisfaccion de los turistas y
posicionar la zona como un destino competitivo y sostenible, generando un impacto
positivo en el desarrollo econdémico local.

Segundo. Se recomienda a los restauranteros y empresarios gastronomicos locales
fortalecer la autenticidad de la oferta culinaria mediante el uso de ingredientes frescos
y autoctonos de la zona, garantizando un control riguroso de calidad en todas las
etapas de preparacion de los alimentos. Asimismo, se sugiere disefiar menus variados
y adaptados a diferentes preferencias y necesidades alimenticias, con el fin de ofrecer
una experiencia inclusiva y memorable para los visitantes.

Tercero. Se recomienda a los operadores gastronomicos y actores turisticos locales
invertir en la mejora del ambiente y las condiciones de los espacios de atencion al
publico. Elementos como la decoracion, la iluminacion, el mobiliario y la musica
ambiental deben ajustarse a fin de crear un entorno acogedor, funcional y
representativo de la identidad cultural de Maras. Esto no solo contribuird a la
comodidad de los turistas, sino que también reforzara la imagen de la zona como un
destino diferenciado y atractivo.

Cuarto. Se recomienda a los empresarios del sector y a las autoridades locales
garantizar programas de capacitacion continua para el personal de atencion,
enfocados en habilidades interpersonales, trato personalizado y resolucion de

problemas. El fortalecimiento de competencias como la cortesia, la empatia y la
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gestion adecuada de quejas resultard fundamental para consolidar un servicio de
excelencia que incremente la fidelizacion de los visitantes y fomente la

recomendacion positiva del destino.
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Anexo 1. Fotografias
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Anexo 2. Matriz de consistencia
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Problemas

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

Problema general

Cruz Pata, Maras 20247

Problemas especificos

sector Cruz Pata, Maras 20247

Huaypo, sector Cruz Pata, Maras 20247

( Cual es la relacion entre la experiencia
gastrondmica y la calidad de servicio

turistico en la Laguna de Huaypo, sector

,Como se desarrolla la experiencia

gastronomica en la Laguna de Huaypo,

 Como se desarrolla la calidad de

servicio turistico en la Laguna de

Objetivo general
- Determinar la relacion entre la

experiencia gastronomica y la
calidad de servicio turistico en la
Laguna de Huaypo, sector Cruz
[Pata, Maras 2024.

Objetivos especificos
Determinar como se
desarrolla la experiencia
gastrondmica en la Laguna de

Huaypo, sector Cruz Pata, Maras

2024.

- Determinar cOmo se

Hipétesis general

Existe una relacion
significativa entre la
experiencia gastronomica y
calidad del servicio turistico
en la Laguna de Huaypo,
sector Cruz Pata, Maras,
2024.

Hipotesis especificas

La experiencia gastronomica

en la Laguna de Huaypo,
sector Cruz Pata, Maras,
2024, se desarrolla de forma
adecuada.
La calidad del servicio
turistico en la Laguna de

Huaypo, sector Cruz Pata,

Enfoque de investigacion:

Enfoque cuantitativo.

Método de investigacion:

Enfoque hipotético-

deductivo. Nivel de

investigacion:

Correlacional.

Disefio de la investigacion:
No experimental y de tipo transversal.
Unidad de investigacion:

Turistas

Poblacion:

La poblacion objetivo de este estudio
estaba compuesta por
30 000 turistas

Muestra:

La muestra obtenida para esta
investigacion esta constituida por 379
turistas

Técnica de recoleccion de datos:
encuesta.

Instrumento de recoleccion de datos:
cuestionario.

Técnicas de analisis e interpretacion
de la informacion:

El anélisis y la interpretacion de los
datos recopilados se llevaron a cabo
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desarrolla la calidad de servicio
turistico en la Laguna de
Huaypo, sector Cruz Pata, Maras

2024.

Maras, 2024, se desarrolla

de manera adecuada.

utilizando métodos deductivos,
analiticos, explicativos y sintéticos.
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Variable Definida Dimension Indicador Clave ftems del Cuestionario (Ejemplo)
Experiencia Calidad de los Sabor y Sazén Pregunta 1: Los platos ofrecidos tenian un sabor agradable y
Gastronomica Alimentos bien sazonado.

Frescura y Presentacion

Pregunta 2: Los alimentos estaban bien presentados y se

notaban frescos.

Ambiente del

Limpieza e Higiene

Pregunta 3: El local se encontraba limpio e higiénico.

Restaurante
Autenticidad Cultural | Pregunta 4: La decoracion y ambientacion eran acordes a la
cultura local.
Servicio al Cliente Amabilidad y Cortesia | Pregunta 5: El personal fue amable y cortés durante la
atencion.
Rapidez y Eficiencia Pregunta 6: Fui atendido(a) con rapidez y eficiencia.
Calidad del Servicio Tangibles Infraestructura y Pregunta 7: La infraestructura y el mobiliario del lugar
Turistico Mobiliario estaban en buen estado.
Fiabilidad Precision en el Pedido | Pregunta 9: El pedido fue entregado de manera precisa y
conforme a lo solicitado.
Capacidad de Resolucion de Quejas Pregunta 12: Se resolvieron eficazmente mis quejas o
Respuesta solicitudes.
Seguridad Confianza en la Pregunta 14: Me senti seguro(a) respecto a la preparacion de
Preparacion los alimentos.
Empatia Atencion Personalizada | Pregunta 15: La atencion fue personalizada de acuerdo con

mis necesidades.
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Anexo 3: Cuestionario

ENCUESTA PARA EVALUAR LA EXPERIENCIA GASTRONOMICA Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO

Instrucciones: A continuacidn, encontrara una serie de afirmaciones relacionadas con su
experiencia durante la visita. Por favor, marque con una "X" la opcion que mejor refleje su
nivel de acuerdo con cada afirmacion, utilizando la siguiente escala:

Escala de valoracion:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

SNk W=

I. EXPERIENCIA GASTRONOMICA

Dimensiéon: Calidad de los alimentos

Los platos ofrecidos tenian un sabor agradable y bien sazonado.
Los alimentos estaban bien presentados y se notaban frescos.

item Afirmacion 1123415
1
2

Dimension: Ambiente del restaurante

Item Afirmacion 112|345
3 El local se encontraba limpio e higiénico.
4 La decoracion y ambientacion eran acordes a la cultura local.

Dimensién: Servicio al cliente

Item Afirmacion 1(2]3]4]|5
5 El personal fue amable y cortés durante la atencion.
6 Fui atendido(a) con rapidez y eficiencia.

II. CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO

Dimensién: Tangibles

Item Afirmacion 1/2]3]4]|5
7 La infraestructura y el mobiliario del lugar estaban en buen estado.
8 Habia disponibilidad de material informativo como ments o

senalizacion.

Dimensién: Fiabilidad
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Item

Afirmacién

9

El pedido fue entregado de manera precisa y conforme a lo
solicitado.

10

El tiempo de servicio fue acorde a lo prometido.

Dimensién: Capacidad de respuesta

item

Afirmacion 112|314

11

Mis requerimientos fueron atendidos con prontitud.

12

Se resolvieron eficazmente mis quejas o solicitudes.

Dimensién: Seguridad

item

Afirmacioén

13

La manipulacion de los alimentos cumplia con normas de higiene.

14

Me senti seguro(a) respecto a la preparacion de los alimentos.

Dimensién: Empatia

Item Afirmacion 1
15 La atencion fue personalizada de acuerdo con mis necesidades.
16 La comunicacion fue clara y el trato fue cordial.
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Anexo 4: Data SPSS





