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RESUMEN

La presente tesis titulada: “ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL TURISTA
Y DE LOS OPERADORES LOCALES DE TURISMO DE LA PROVINCIA DE ICA
RESPECTO AL SERVICIO OFRECIDO POR LOS GUIAS DE TURISMO”, tuvo
como objetivo determinar el nivel de satisfaccién del turista y los operadores
locales de turismo de la Provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los

Guias de Turismo.

En su desarrollo se empled el disefio descriptivo comparativo, en una
muestra de 56 agencias de viajes y 380 turistas. Para la recoleccién de datos
se empleo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario; para

procesar la informacién se utilizé la estadistica descriptiva.

En relacién a los resultados, se determin6 que: el nivel de satisfaccion de los
turistas es medio (media aritmética de 88,15 puntos), el nivel de satisfaccion de
los operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio

ofrecido por los guias de turismo es alto (media aritmética de 105,71).

Se comprobo que existe diferencia significativa en el nivel de satisfaccion de los
turistas y operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio
ofrecido por los guias de turismo, ya que el nivel de satisfaccion de éstos ultimos
cuenta con un mayor porcentaje ubicandose en la categoria alta, en comparacion

a la satisfaccion de los turistas que es media, dicha diferencia es de 17,56
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puntos, estos hallazgos indican la relevancia del tema elegido y las amplias

posibilidades que ofrece en el campo turistico.

Palabras Claves: Satisfaccion, servicio de guiado turistico, agencias de

viajes, turistas.

-iX-



ABSTRACT

The present thesis entitled "ANALYSIS OF THE SATISFACTION OF THE
TOURIST AND LOCAL TOURISM OPERATORS OF THE PROVINCE OF
ICA RESPECT TO THE SERVICE OFFERED BY THE TOURISM GUIDES",
aimed at determining the level of satisfaction of the tourist and the local
Tourism operators of the Province of Ica respect to the service offered by the

Tourism Guides.

In its development the comparative descriptive design was used, in a sample
of 56 travel agencies and 380 tourists. Data collection was done using the
survey techniqgue and as an instrument the questionnaire; Descriptive

statistics were used to process the information.

In relation to the results, it was determined that: the level of satisfaction of tourists
is average (arithmetic mean of 88.15 points), the level of satisfaction of local
tourism operators in the province of Ica with respect to the service offered by the

Tour guides are high (arithmetic mean of 105,71).

It was verified that there is a significant difference in the level of satisfaction of
the tourists and local tourism operators of the province of Ica with respect to the
service offered by the tourist guides, since the level of satisfaction of the latter
has a greater percentage being placed in The high category, compared to the
satisfaction of the tourists which is average, this difference is 17.56 points, these
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findings indicate the relevance of the topic chosen and the wide possibilities that

the tourist field offers.

Keywords: Satisfaction, tourist guide service, travel agencies, tourists.
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INTRODUCCION

La actividad turistica es un sector estratégico que representa una de las fuentes

de ingreso mas prometedoras para el progreso de nuestra region.

Uno de los elementos destacados en este delicado mecanismo es el Guia de
Turismo, que viene a constituirse en el rostro visible de la ciudad, en su anfitrién,
que permanecera en contacto directo con el turista mas tiempo que otros actores
y que ofrecera al pasajero una vision tanto informativa como interpretativa del
destino, otorgando a la visita un valor agregado innegable, ademas, su trabajo
va a servir de nexo para conglomerar diversos servicios y otorgarles una fluidez

que permita una experiencia completa y memorable al visitante.

En la actualidad las agencias operadoras locales han multiplicado su numero,
aunque lamentablemente la calidad de sus servicios en la mayoria no ha
evolucionado de la misma manera, pues han convertido en su prioridad el ofrecer
un servicio cada vez mas econodmico a fin de competir por una fraccién de una
demanda que se incrementa afio a afio. La reduccién de las tarifas obviamente
redunda en la contratacion de personas poco 0 nada experimentadas o0 en
algunos casos solo trabajan con familiares o practicantes, muchos de los cuales
no han recibido formacién y toman su trabajo como un pasatiempo o una labor
eventual, y es conocido por nuestra experiencia que, inclusive algunos guias

titulados y acreditados ofrecen un servicio deplorable.
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La labor de un Guia como gestor de la actividad turistica para una agencia de
viajes es invalorable, pues son innumerables las labores que desempefia. Un
guia con escasa formacién, motivacion o competencias, pasa a constituir un
elemento de riesgo en el engranaje turistico, ya que no solo no facilita el
desarrollo de las labores, sino que las obstaculiza, para desagrado,
preocupacion y queja de los visitantes, asi como la desesperacion de sus
colegas que laboran en la agencia y que deben solucionar los inconvenientes

gue causo 0 no tuvo criterio para manejar.

Ica, cuna de grandes civilizaciones precolombinas como Paracas y Nazca, que
gracias a sus ya reconocidas Lineas y Geoglifos, patrimonio de la humanidad,
actualmente considerado nuestro segundo gran atractivo de proyeccion
internacional, se perfila como uno de los destinos turisticos mas atractivos del
pais. Es imperativo que los guias de turismo, que tienen la delicada mision de

transmitir este extraordinario legado estén a la altura de su grandeza.

Es por estas razones que se efectudé esta investigacion que tuvo como
motivacion responder a la pregunta ¢ Cudl seré el nivel de satisfaccion del turista
y de los operadores locales de turismo de la Provincia de Ica respecto al servicio
ofrecido por los Guias de Turismo?, el objetivo fue analizar el nivel de
satisfaccion que se tiene actualmente respecto a la labor desempefiada por los
Guias de turismo de las agencias de viajes de la provincia de Ica, tanto desde el
punto de vista de los usuarios finales de este servicio, como de los propios
operadores locales de turismo, y determinar si existe diferencia entre ambos

puntos de vista, como una contribucion que dé pie para plantear soluciones a
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esta delicada problematica que redunda en la calidad global del servicio turistico

ofrecido en nuestra ciudad.

Este estudio utilizé un disefio descriptivo comparativo tomando como base una
muestra de 56 agencias de viajes y 380 turistas. La tesis esta estructurada en 5
Capitulos: I: Marco Tedrico, Il: Hipotesis y Variables, lll: Metodologia de la
Investigacion, 1V: Resultados, V: Discusion, finalizando con las Conclusiones y

Recomendaciones.

La Autora.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de la Realidad Problematica

Siendo la actividad turistica un sector estratégico para el progreso de nuestra
Region es de notable interés conocer los diversos elementos que la conforman,

sus potencialidades y debilidades.

Uno de los elementos destacados en este delicado mecanismo es el Guia de
Turismo, que no solo es el profesional que permanece en contacto directo con el
turista mas tiempo que nadie, sino que con su labor se convierte en un nexo que
conglomera diversos servicios y les otorga esa fluidez y oportunidad que

permitira al final una experiencia completa y memorable al visitante.

La actividad turistica en nuestra localidad se ha incrementado notablemente en
los ultimos afios, por lo que las agencias operadoras locales se han multiplicado,
aunque es sabido que la competencia se basa principalmente en el precio del

servicio, en desmedro de la calidad del mismo.

Al analizar la labor de las agencias, destaca el papel que desempenfia el Guia de
turismo, actor estratégico en el desarrollo de los servicios y que puede ser
decisivo al momento de evaluar la calidad total del servicio turistico de un
destino. Muchos guias que laboran en la provincia de Ica son reconocidos y
respetados por su destacado desempefio, sin embargo, en este sector es cada

vez mas frecuente la informalidad debido a los escasos mecanismos de control
-15 -



realmente efectivos y es ésta informalidad la que propicia que la calidad de los
servicios del colectivo de Guias de turismo en la provincia de Ica, ho genere una
elevada satisfaccion al no cumplir adecuadamente con las expectativas de los

turistas ni de sus empleadores.

Es por todas estas consideraciones, que se efectuo esta investigacion, orientada
a conocer el nivel de satisfaccion existente respecto a la labor desempefiada por
los Guias de turismo de las agencias de viajes de la provincia de Ica, tanto desde
el punto de vista de los turistas usuarios de este servicio, como de los propios
operadores locales de turismo, como una contribucion a la aspiracion general de

elevar la calidad del servicio turistico regional.

1.2. Formulacién del Problema

En base a las razones expuestas lineas arriba, se formula el problema general y
los especificos de la siguiente manera:

Problema General:
P.G.: ¢Cudl es el nivel de satisfaccién de los turistas y operadores locales de
turismo de la Provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de
turismo?

Problemas Especificos:
P.E.1: ¢Qué nivel de satisfaccion existe en los turistas de la Provincia de Ica
respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo?
P.E.2: ¢Qué nivel de satisfaccion existe en los operadores locales de turismo de

la Provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo?
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P.E.s: ¢Qué diferencia existe en el nivel de satisfaccion de los turistas y
operadores locales de turismo de la Provincia de Ica respecto al servicio ofrecido

por los guias de turismo?

1.3. Objetivos

Objetivo General:

Determinar el nivel de satisfaccion de los turistas y operadores locales de turismo
de la Provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo.
Objetivos Especificos:

O.E.1: Determinar el nivel de satisfaccion que existe en los turistas de la
Provincia de Ica, respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo.

O.E.2: Determinar el nivel de satisfaccion que existe en los operadores locales
de turismo de la Provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de
turismo

O.E.3: Comparar el nivel de satisfaccion de los turistas y operadores locales de
turismo de la Provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de

turismo.

1.4. Justificacion:

Esta investigacion tuvo como origen la preocupacion de la autora por la
problematica propia del desempefio actual de los Guias de turismo que laboran
en la provincia de Ica, siendo una de las primeras Guias Oficiales de Turismo
que obtuvo su acreditacion en esta provincia (Registro Regional 009) en el afio

1991.
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La labor profesional del Guia de turismo en el Perd, tan importante como poco
conocida y comprendida, se desarrolla en un marco sumamente dificil, debido al
escaso reconocimiento y valoracion del servicio debido a numerosos factores,
como el desordenado crecimiento de la oferta local, que ha generado
improvisacion y falta de criterio que en ocasiones considera al guia una inversion
“‘innecesaria”, y que lo sustituye por los choferes de taxis o eventuales que, sin
capacitaciéon alguna ofertan sus servicios a un precio sustancialmente menor que

un Guia profesional.

En un contexto tan delicado como el que vivimos, en el cual el turista ha
alcanzado un respetable nivel de empoderamiento y amplias posibilidades para
informarse, ademas, aceptando que el turista actual es cada vez mas exigente,
culto y dispone de mas opciones para hacer patente su descontento, resulta
dificil entender por qué algunas empresas ponen a los pasajeros que les han
otorgado su preferencia y confianza en manos de personas que carecen de las
competencias que puedan garantizar un servicio de calidad y que resulte

satisfactorio.

Siendo éstas las consideraciones que llevaron a la eleccion del tema, se plante6
como indispensable, el conocer cudl es el grado real de satisfaccion que existe
entre nuestros visitantes y en los operadores locales de turismo respecto a la
labor desempefiada por los mencionados profesionales, lo que permite identificar
los problemas mas algidos y plantear las probables soluciones a los actores

correspondientes.
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1.4.1. Importancia.

El tema investigado reviste gran importancia e interés para el desarrollo del
turismo regional, pues determina la vision del pasajero y su valoracioén acerca de
la labor que desempefian los guias locales, ademas, analiza también la
apreciacion del operador de turismo local al respecto. Esta informacion permitira
tomar decisiones acerca de la capacitacion ofrecida y exigida a los guias en las
instituciones educativas locales, elevar los niveles de exigencia en la
contratacion de nuevos guias, reorientar la capacitacion de los guias en actividad

y precisar las competencias mas valiosas para las agencias.

Ademas, este trabajo significa un aporte al reconocimiento de la labor del guia
de turismo como elemento clave del proceso de prestacion de servicios turisticos
y destaca la importancia de la profesionalizacién de la oferta para enriquecer la
experiencia del turista con los consecuentes beneficios para nuestra localidad y

las propias empresas.
1.4.2. Viabilidad de la investigacion.

La presente investigacion ha sido efectuada por la autora, asi como la
recoleccion de informacion, con el apoyo de dos asistentes para la aplicacion de
los instrumentos de recoleccion de datos. Se conto con los recursos materiales,
y tanto éstos como los recursos financieros que demande la realizacion de la
investigacion corrieron enteramente por cuenta de la autora. El factor tiempo
resulté favorable debido a que se dispuso del mismo para dedicarlo en su
totalidad al desarrollo de la investigacion hasta su conclusion. Tanto la autora
como el personal de apoyo poseian acceso a la informacion necesaria y han

recibido capacitacion referente a metodologia de la investigacion.
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1.5. Limitaciones

Una limitacion importante fue la determinacion del tamafio de la muestra, debido
a que varias agencias de viajes no se encuentran registradas u operan de
manera irregular o esporadica, resultando dificil su ubicacién, asimismo, otras se
mostraron reacias a brindar su colaboracion a cualquier tipo de indagacién o
estudio debido a que trabajan en un marco de informalidad preocupante.
También resulté inexistente la informacion sobre la cantidad de visitantes que

hacen uso de los servicios de los guias de turismo.
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CAPITULO ll: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion.

Se procedid, en el marco de esta investigacion, a realizar una revision de
diferentes documentos relacionados con las variables de estudio.

A nivel internacional:

Mayorga (2011) en su tesis: El guia profesional de turismo como elemento clave
de la calidad del servicio turistico de guianza, muestra que el guia profesional no
siempre posee las caracteristicas personales y operativas para otorgar calidad
al servicio, se realizo la observacién del desempefio del guia y se encuesté a
239 visitantes extranjeros, 107 nacionales y 90 guias de turismo, hallando gran
aceptacion de los servicios del Guia de Turismo: (40% de Turistas
Internacionales y 65% de Turistas Nacionales), pero opinan que no brindaron
mejor servicio por falta de conocimientos o actualizacion, respecto a los Guias,
la mayor parte reconocié que se relacionan con la actividad un periodo maximo
de 5 afios, demostrando inconstancia; y coinciden en que son tres las principales
caracteristicas que deben poseer los Guias: dominio del idioma, conocimiento

del sitio y buen humor.

Mufioz, Carrera, Inostroza y Cupueran (2008) en su investigacion: Nivel de
satisfaccion de los servicios de guiados en el parque nacional Galapagos,
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evallan diversas competencias laborales de los guias naturalistas del Parque
Nacional Galapagos, asi como el nivel de satisfaccion del turista con sus
servicios, para lo cual se recopilé informacion relevante con todos los actores
sociales relacionados, obteniendo un indice de satisfaccion muy bueno (8/10),
apreciacion que contrasta con observaciones cualitativas realizadas por las
autoridades del PNG, operadores turisticos y otros actores clave del sistema,
quienes manifestaron la existencia de deficiencias en multiples competencias

laborales.

Sanchez (2012) en su estudio: la percepcion de los cruceristas estadounidenses
sobre el servicio turistico de calidad ofrecido por los guias de turistas en
Mazatlan, México, en una investigacion exploratoria y descriptiva, aplico
cuestionarios a 234 cruceristas, hallando que 99% sintieron confort durante el
recorrido, 91,5% percibieron que los guias contestaron muy satisfactoriamente
sus preguntas; para 97,6% respondieron muy profesionalmente y los principales
aspectos en un guia de turistas son: amistad (89,7%), responsabilidad (87,2%),
puntualidad (86,3%), respeto (64,6%), seguridad (83,8%), confianza (81,6%),
amabilidad (81,2%); el menos importante es el uniforme (43%). 59% y 50% de
los visitantes expresaron como muy importantes al manejo del idioma y su
acento, respectivamente, ningun encuestado respondié que recibio un mal

servicio por parte de los guias.
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A nivel nacional:

Cayo y Arcalla (2011) en su investigacién: Grado de satisfaccion de los servicios
turisticos en la ciudad de Puno, midieron el grado de satisfaccién de los turistas
que usaron servicios turisticos en la ciudad de Puno en 2011, utilizaron el modelo
de deficiencias para determinar la calidad de los servicios brindados y obtuvieron
como resultados que los lugares y atractivos turisticos son los aspectos mas
importantes en la satisfaccibn del turista con mayor ponderaciébn que
alojamiento, alimentacion, transporte y guias turisticos. Precisamente este Ultimo
aspecto es el que mas satisfaccién gener6 en la brecha (Gap en el modelo de

Parasuraman, Zeithaml y Berry [1985]) entre los turistas extranjeros.

A nivel regional:
No se han encontrado estudios que puedan considerarse referenciales en la

region.

2.2. Bases Teodricas.

2.2.1. Satisfaccion del cliente frente a la prestaciéon del servicio.

Respecto al concepto de la palabra “satisfaccién”, como mencionan Martinez- Tur
V. Peiro Silla J., Ramos J. (2001): Este término proviene del latin satis (bastante)
y facere (hacer), el concepto esta relacionado con un sentimiento de “estar
saciado”. (p. 30). Asumimos entonces, tomando como referencia esta
informacion que se alude a la sensacion de “saciedad” tras el consumo o uso de
un producto o servicio que posee un rendimiento continuo y satisfactorio.
(Martinez —Tur. y otros, 2001).

-23-



Zeithaml y Bitner (1996) no s refiere que la satisfaccion viene a ser la evaluacion
que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese
producto o servicio respondié a sus necesidades y expectativas, respecto a las
cuales, sabemos que el cliente responde a innumerables condicionamientos que
las van modificando.

En pleno siglo XXI, resulta dificil encontrar una empresa que no proclame
entusiastamente, que su prioridad es la satisfaccién y buen servicio al cliente.
Sin embargo, la realidad que sufre y vive cada dia el cliente, es muy alejada a
esta promesa, pues la atencion en la mayoria de empresas es, en muchos casos,
deficiente.

Esta falta de compromiso con los intereses del cliente, sus expectativas y
derechos, acarrea, a la larga, cuantiosas pérdidas, ya que clientes insatisfechos
no contribuiran precisamente al desarrollo de la empresa, pues segun destacan
Chris Denove y James D. Power. (2006) en su libro “Satisfaction”, existe un nexo
entre la satisfaccién del cliente y beneficios para las empresas, los que se
manifiestan en indicadores como fidelidad, recomendacién verbal, precios extra
y mayor nivel de ventas. (Denove Ch.y Power J.2006, p. 04).

Esta realidad no es ajena a la que se vive en el &mbito del turismo regional
iquefio. El visitante que hace uso de los servicios proporcionados por los guias
de turismo locales, sea a través de una agencia de viajes, o tomados tras el
asedio de los propios guias free lance, también recibe una promesa de atencion
esmerada, aunque el resultado final diste de ser el ofrecido.

En el tema tratado por este estudio, para conocer la satisfaccion, tanto del turista,

como del operador de turismo, debemos considerar si se percibe que el servicio
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prestado por el Guia de turismo reune las caracteristicas esperadas, las mismas
gue seran ampliamente detalladas en el acapite 2.2.3.

2.2.2 Servicio

Este término, aparentemente sencillo, es sumamente complejo, y se han hallado
innumerables definiciones, entre ellas:

Segun Betancourt, Y. y Mayo, J. (2010): “el término servicio proviene del latin
servitium y define a la accion y efecto de servir. También permite referirse a la
prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en
la produccién de bienes materiales” (p. 6), en nuestro tema diriamos que la
prestacion ofrecida por el Guia de turismo, satisface de manera concreta una
necesidad social.

Otro importante concepto de servicio, es el de Kotler P. (2003. p. 278), quien
manifiesta que “son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen a la venta y que son basicamente
intangibles y que no tienen como resultado la obtencion de la propiedad de algo”,
el producto que el Guia de turismo ofrece es, desde luego, intangible, constituido
por una serie de actividades de gestién e interaccion, encaminadas a lograr la
satisfaccion del usuario con el servicio turistico, satisfaccion que en muchas
oportunidades no es lograda.

Es sabido que los servicios presentan caracteristicas que los diferencian
notablemente de los productos tangibles, tal y como ilustra Fontalvo y se muestra

en la Figura 1:
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Caracteristicas de los Servicios

Son intangibles

Se prestan por Unica vez

Se producen y consumen en forma simultanea

En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el

cliente

Una vez prestado el servicio, no se puede corregir

Para garantizar su calidad, hay que planificarlo con bastante anterioridad

Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las

expectativas del cliente

8. La prestacion del servicio es muy personal

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

10. Se caracteriza por transacciones directas

11. Intervienen una cantidad elevada de procesos

12. Se caracteriza porque en ella se realizan muchas transacciones

13. Existe una retroalimentacion directa con el cliente al momento de la
prestacion

14. Muchas veces interviene un bien tangible

15. La prestaciéon no adecuada de un servicio determina la pérdida inmediata

del cliente.

NS

No o

Figura 01: Caracteristicas de los servicios

Fuente: Fontalvo T. (2010) p.23.
Son éstas caracteristicas las que otorgan el gran nivel de sensibilidad propio de
la guianza turistica, y explican la importancia de conocer cual es la percepcion,
positiva o negativa frente a la misma.
Otros dos términos relacionados y que nos permitiran comprender como se
generan los juicios de valor en el cliente tras la prestacion del servicio, son:

percepcion y expectativas propias del cliente:

Percepcion del Cliente

Segun manifiesta Bonta M. (1994): La percepcion es el proceso mediante el cual
el individuo selecciona, organiza e interpreta la informacién sensorial para crear
una imagen significativa del mundo. (p 25), y siendo el campo turistico un sector

sumamente sensible, en el cual el cliente es especialmente perceptivo, es de
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destacar la importancia de la informacién sensorial generada por el Guia de
turismo que podria dar lugar a una percepcion favorable o desfavorable de la
totalidad del servicio turistico recibido por asociacion.

Por su parte, Rivera J., Arellano R, Molero V., (2009), consideran la percepcion
como: “la imagen mental que se forma con ayuda de la experiencia y
necesidades” y manifiestan que se modifica por procesos individuales, es
subjetiva y relativa a cada consumidor, ademas es temporal, pues se va
modificando conforme se enriquecen las experiencias o varian las necesidades
o motivaciones (p. 96, 97). Esta concepcion trae la reflexion acerca de la
subjetividad de las percepciones de nuestros usuarios, que podrian ser muy
diferentes a aquellas que espera o cree la Agencia de viajes, que esta

experimentando el turista.

Expectativas del Cliente

Segun Izaguirre M. (2015), las expectativas son las creencias que el turista tiene
acerca de la entrega del servicio, y que estamos obligados a conocer a
profundidad, pues constituyen los puntos de referencia o estandares contra los

que se evalle el desempefio empresarial (Cap. VIII).

Calidad de Servicio

Segun Lloréns F. y Fuentes M. (2005), el concepto mas antiguo de calidad es el
de “excelencia” y se remonta a los filésofos griegos, de forma que para Platon,
la excelencia era algo absoluto, la mas alta idea de todo. (Como se cito en

Izaguirre M. 2015), luego, con el devenir de los siglos, este concepto ha ido
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madurando, sin perder importancia, pues es propio de la naturaleza del hombre
tener siempre en alta estima aquello que consideraba de calidad.
Al respecto, Pizzo (2013) manifiesta que consiste en interpretar las necesidades
y expectativas de los clientes y ofrecerles un servicio accesible, adecuado, agil,
flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones
imprevistas. Caracteristicas que, debemos reconocer, son muy dificiles de lograr
en una prestacién como la ofrecida por el Guia, pues siendo un servicio, con las
debilidades y fortalezas propias de in intangible, depende de personas (emisor y
receptor) influidas por innumerables factores.
Por su parte, Ruiz (2001) se refiere a la calidad en el servicio como “una forma
de actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el cliente
compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la
transaccion”, pues sabemos que las actitudes son cambiantes, asi como las
expectativas, siendo ésta una diferencia notable con la satisfaccion, pero ambas
influyen determinantemente en ésta.
Philip B. Crosby, uno de los autores mas destacados en este tema, manifiesta
que la calidad implica un proceso de mejora que parte del compromiso de la alta
direccion y del personal, que, ademas, debe comprender los propositos, ademas,
destaca la necesidad del cambio de la cultura organizacional. El proceso que
plantea este autor empieza por la determinacion de cumplir los cuatro principios
absolutos que propone:

1. La calidad implica cumplir con los requerimientos o requisitos (que deben ser

bien conocidos por el personal)

2. La calidad proviene de la prevencién, no de la correccion
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3. El estandar de la calidad es “cero defectos”, es hacer las cosas bien desde la
primera vez (implica tomar en serio los requisitos)
4. La medicion de la calidad es el precio de la inconformidad (costeando todo lo

que se deba realizar por incumplir los requisitos) (Crosby P. 1960, p. 94).

Evaluacion de la calidad del servicio

A la luz de estas consideraciones, efectuar una medicion de la calidad se revela
entonces como una necesidad indesligable de la empresa moderna. Saber cual
es el nivel que se ha logrado alcanzar en calidad respecto a nuestro servicio, nos
plantea el problema de hallar un instrumento de medicion, que muestre hasta
gué punto hemos logrado alcanzar o superar expectativas. La generacion de
estos instrumentos ha dado como consecuencia la estructuracion de diferentes

métodos, los cuales se aprecian en la Figura 2:

Resumen Cronoldgico: Calidad del Servicio

ANO AUTORES APORTES
1980 Oliver Paradigma Desconfirmatorio
1984 Gronrroos Modelo de Calidad de Servicio
1985, 1988 Parasuraman, Zeithamly Modelo SERVQUAL

Berr

1989 Eigligr y Langeard Modelo de Servuccion
1992 Cronin y Taylor Modelo SERVPERF
1993, 1994 Teas Modelo de Desempefio Evaluado
1994 Rust y Oliver Modelo de los Tres Componentes
1996 Dabholkar, Thorpe y Rentz  Escala Multinivel de Calidad del Servicio
1997 Philip y Hazlett Modelo P-C- P
2001 Brady y Cronin Modelo Jerarquico Multidimensional
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Critico

Figura 02: Resumen cronoldgico de los mas relevantes aportes sobre la
medicidn de la calidad del servicio
Fuente: Colmenares y Saavedra (2007)
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Marcando la pauta en cuanto a medicion de calidad en servicios, estan
Parasuman, Zeithaml y Berry, quienes elaboraron el modelo SERVQUAL, y que
se ha convertido en el modelo te6rico mas popular.

Todos estos autores analizan la calidad de un servicio tomando como base las
diferencias entre las expectativas que se generaron previamente al consumo
(calidad esperada) y la percepcion del servicio una vez realizado (calidad
percibida), y a consecuencia de ello, se hallan 5 gaps o brechas a analizar para
subsanar los errores cometidos identificadas en cinco dimensiones:

1. Elementos tangibles

2. Fiabilidad

3. Capacidad de respuesta

4. Seguridad (incluye profesionalidad, cortesia, credibilidad, etc)

5. Empatia (incluye accesibilidad, comunicacién, comprension).

INFOcalSER. (2011)

Entre las alternativas a este modelo se destac6 el SERVPERF, propuesto por
los profesores Cronin y Taylor en 1992, que solo tiene en cuenta las
percepciones de los clientes, considerando mayor la calidad del servicio, cuanto
mayor sea la suma de las percepciones, definiendo la calidad del servicio como
lo que el cliente percibe del nivel de desempefio del servicio prestado.

En la Figura 03 se muestran las dimensiones que analiza este método y que
sirvieron como referencia (previa adaptacion a las necesidades propias de esta

investigacion) para la elaboracién del instrumento de recoleccion de informacion.
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Dimensiones del Modelo SERVPERF

DIMENSION

INDICADORES

I
ELEMENTOS
TANGIBLES

Aspecto pulcro (aseado, cuidadoso)

Porta elementos de apoyo segun el itinerario

Tiene a la vista su identificacion

Posee un titulo profesional que certifica su preparacién académica

Ostenta alguna especializacion

Il
FIABILIDAD

Es puntual

Su disponibilidad horaria es adecuada

Cumple el itinerario dentro de lo posible

Controla adecuadamente su tiempo

Es exigente con su propio trabajo

Es responsable con su salud

Suele actuar segun lo esperado (no es impredecible)

Cumple todos los estandares que la agencia le exige

DE
RESPUESTA

. CAPAC.

Es agil y dinamico

Tiene capacidad resolutiva

Presta un servicio inmediato

Su experiencia personal inspira confianza

IV:
SEGURIDAD

Es integro

Su trato es siempre profesional

Es discreto

Vela por la seguridad del pax

Demuestra liderazgo natural

Capacitacién en primeros auxilios al pax

Preparado para asistir en caso de robo o pérdida de documentos u
objetos de valor

Demuestra capacidad y experiencia en el itinerario que realiza

El pasajero se siente seguro en su compaiia

Actlia de manera responsable en todo momento

Inspira confianza

V: EMPATIA

Sabe interactuar bien con su grupo

Esta pendiente del bienestar del pasajero

Es paciente / tolerante

Ofrecié una acogida cordial

Tiene buenos modales

Es simpético y/o ameno

No dedica demasiado tiempo a actividades ajenas

Ayuda al pasajero a integrarse al grupo

Ofrece atencién personalizada

Cuidado con los atractivos visitados y/o el medio ambiente

Trato cdlido y/o amable

Es respetuoso con todos

Posee habilidades interpersonales

Analiza las situaciones desde el punto de vista del cliente

Recojo y trdmite de comentarios y quejas de clientes

Si la empresa tiene problemas colabora en la solucién

Se identifica con su profesién

Trato cordial y respetuoso con sus colegas / personal de la agencia /
otras agencias

Tacto y sensibilidad en su trato con las personas

Figura N° 03: Dimensiones del modelo SERVPERF adaptado a la guianza

turistica

Elaboracion propia con base en el modelo SERVPERF
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2.2.3. El Guia de turismo.
Es necesario en el marco de este estudio, analizar la figura del guia de turismo.
Tiene su precedente en los cicerones italianos del siglo XIX, llamados asi por su
elocuencia, que recordaba al famoso Cicerdn en el senado republicano (Picazo
C., 2011, p. 37)
Conocemos el término “guia” como una persona que encamina, conduce y
ensefia a otros el camino, la ruta a seguir, una persona que ensefia las cosas
notables de una ciudad, o acompafa a los visitantes en un museo.
Los guias turisticos son profesionales encargados de presentar escenarios y
explicar las caracteristicas culturales y geogréaficas de un area determinada, el
espacio determinado como recurso turistico, hacia los visitantes sean grupos o
individuos. (Raboti¢, 2008 citado en Ruiz S. p. 50).
Respecto al tratamiento del guia en nuestra patria, Segun la Ley N° 28529 (La
ley del guia de turismo), en su articulo 2, se consigna el concepto de Guia de
turismo, de la siguiente manera:
Ley 28529 Art. 2
...persona natural acreditada con el titulo oficial de guia de turismo
expedido por institutos superiores y centros de formacion superior
oficialmente reconocidos que hayan cursado y aprobado estudios por el
lapso minimo de seis semestres: asi como los licenciados en turismo
colegiados.
En el Cdédigo N° 13809 de Estandarizaciones del Comité Europeo (CEN) y
aprobado por la WFTGA, Federacion Mundial de Asociaciones de Guias
Turisticos, en su Convencion de Dunblane, Scotland en el aifio 2003, se define

al Guia Turistico como: “Una persona que guia a los visitantes en el idioma de
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su eleccion e interpreta el patrimonio cultural y natural de un area. Normalmente
posee un titulo especifico del area, generalmente emitida y/o reconocida por la
autoridad competente” (Como se cita en Plan Nacional de Calidad Turistica del
Pert — CALTUR, 2007, p 19).
El manual de calidad para guias de turistas de la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo del Cuzco (2009) afirma que:
El Guia de Turismo es la persona encargada de realizar el guiado y la
conduccion de la visita turistica, brindando la informacion necesaria y
requerida por el turista, asi como de asistir, orientar y asesorar al turista
en los casos que se requieran. (p. 19)
Entonces, segun estos conceptos, el guia de turismo asume la funcion de
propiciar el maximo disfrute del turista de la experiencia que desea vivir, no solo
proporcionando informacion de alta calidad, pues no es un repositorio de
conocimientos solamente, sino a través de la interaccion humana calida,
acogedora e inspiradora, lo que va a influir decisivamente en la percepcién global
de la calidad del producto turistico adquirido.
El Manual de Calidad para Guias de turistas (DIRCETUR Cuzco, 2009), nos
ilustra ampliamente acerca de las aptitudes y cualidades que debe poseer una
persona dedicada a esta delicada labor.
Explicitamente, las funciones, deberes y obligaciones del Guia Oficial de
Turismo en nuestro pais, quedan establecidas segun se detalla en las Figuras

04, 05, 06 y 07:
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Funciones del Guia de Turismo

01

Conducir, guiar y brindar Informacion al turista o grupo de turistas bajo
su cargo, sobre los atractivos de orden cultural, natural, folklérico o

de acontecimientos programados que sean visitados por el turista.

02

Transmitir valores, costumbres y tradiciones, demostrando en todo

momento respeto hacia los turistas.

03

Contribuir a la preservacion de monumentos arqueoldgicos, parques
y reservas naturales, asi como la identidad cultural y el pluralismo

étnico de nuestros pueblos.

04

Informar con veracidad y responsabilidad a los turistas, de acuerdo a
trabajos de investigacion actualizados, fuentes histéricas,
arqueoldgicas, antropoldgicas y sociolbégicas sobre el lugar en el que

desarrollan su profesion.

05

Brindar informacion basica al turista mientras esta a su servicio.

06

Contribuir a la creacion y fortalecimiento de la conciencia turistica de
la poblacion local, regional y nacional, en aspectos referentes a la
proteccion, preservacion y vigilancia del patrimonio cultural,

arqueoldgico, natural y/o social.

Figura N° 04: Funciones del guia de turismo
Fuente: Ley N° 28529 (Ley del Guia de Turismo)

Obligaciones del Guia de turismo

Brindar proteccion basica al turista dentro de su alcance, mientras se

encuentre a su servicio.

Tener formacion profesional.

Dominar por lo menos un idioma extranjero.

Orientar al turista para que pueda denunciar ante las autoridades la
comision de delitos, fallas e infracciones administrativas cometidas por

terceros que atentan contra el desarrollo del turismo.

Figura N° 05: Obligaciones del guia de turismo
Fuente: Ley N° 28529 (Ley del Guia de Turismo)
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Deberes del Guia Oficial de Turismo

Respetar la normatividad vigente respecto a la labor que él realiza

Respetar y proteger el patrimonio de la nacion

Respetar y proteger el medio ambiente, las areas protegidas y promover el
uso sostenido de los recursos y atractivos turisticos

Respetar la normatividad tributaria vigente, asi como pagar sus impuestos

Mantener un trato cordial y respetuoso con sus colegas

Respetar el cédigo de ética profesional

Demostrar profesionalismo en todo momento

Demostrar identificacién con su profesién

Normalizar y actualizar permanentemente sus conocimientos

Recoger y tramitar comentarios, sugerencias y quejas de los turistas

Brindar asistencia al turista en lo que requiera, siempre que no esté refiido

con la leyy las buenas costumbres

Figura N° 06: Deberes del Guia Oficial de Turismo segun el Manual de
Calidad del Guia de turismo de DIRCETUR Cuzco
Fuente: Manual de Calidad para Guias de Turistas (2009)

Obligaciones del Guia Oficial de Turismo

Desempefiar sus funciones de acuerdo a los mas altos estandares de
calidad.

Cumplir con el itinerario programado (salvo motivos de fuerza mayor).
Brindar en lo posible, atencion personalizada al turista(s).

Brindar asistencia de primeros auxilios en caso de accidente o
enfermedad, de ser el caso, llamar a un médico, priorizando la
seguridad del turista y si se requiere, coordinar con las instancias
respectivas la evacuacion.

Asistir al turista en caso de pérdida o robo de documentos u objetos
de valor.

Figura N° 07: Obligaciones del Guia Oficial de Turismo segun el Manual
de Calidad del Guia de turismo de DIRCETUR Cuzco

Fuente: Manual de Calidad para Guias de Turistas (2009)

La Ley N° 28529, denominada “Ley del Guia de Turismo” data del afio 2005, y
en ella quedo estipulado que las personas que habian obtenido autorizacion

como guias practicos hasta el afio 2000, podian ejercer la actividad hasta que
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cumplan con el requisito de culminar sus estudios de formacion profesional como
Guias y obtengan su titulo profesional a nombre de la nacion. Esta exigencia, asi
como la de dominar un segundo idioma extranjero, debian ser obligatorios a
partir del afio 2008. Como se aprecia, es intencion de la Ley que el turista sea
atendido por personas con formacién profesional, y no de cualquier especialidad,
pues se sefala con claridad que, incluso los biélogos, arquedlogos y otras
profesiones similares que deseen desempenarse como guias, “deberan cumplir
con los requisitos de formacion en las universidades o institutos de turismo
calificados para ejercer el guidismo profesional de acuerdo a Ley”.
Encontramos entonces dos actores clave, que son bien diferenciados y descritos
en el Reglamento de la Ley del Guia de Turismo:

a) Guia Oficial de Turismo: Persona natural acreditada con el titulo de
Guia Oficial de Turismo otorgado a nombre de la Nacion, por institutos
superiores y centros de formacién superior oficialmente reconocidos,
después de haber cursado y aprobado estudios por un lapso minimo
de seis semestres académicos.

b) Licenciado en Turismo: La persona natural que ostenta el titulo de
Licenciado en Turismo expedido por las universidades del pais, o
revalidado conforme a ley, si el titulo hubiera sido otorgado por una
universidad extranjera, inscrito en el Colegio de Licenciados en

Turismo.

Para ambos profesionales existe el siguiente marco normativo: Ley 24915 (Ley

del Colegio de Licenciados en Turismo) y Ley 28529 (Ley del Guia de Turismo).
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Y, aunque la Ley no lo tenga previsto, acompafiando a estos dos profesionales,
encontramos, activa aun (y sin aparentes intenciones de desaparecer, al menos
en la zona en estudio), una tercera figura:

c) Guia Préctico: Orientador turistico que venia desempeifiando la labor
de guianza antes de la existencia de los guias profesionales en la
region, por lo cual contaba con registro, pero que segun la Ley del Guia
de Turismo, debid desaparecer desde el afio 2008. Adosado a este
grupo, hallamos un, alin mas preocupante, nimero de personas que,
inexplicablemente, han obtenido carnet y autorizacion para
desempefiarse como guias practicos pese a que su solicitud inicial fue
presentada cuando ya existia la formacion profesional e incluso

existian guias oficiales activos en Ica.

Principios de Atencién al Turista

El Plan Nacional de Calidad Turistica del Pert — CALTUR, que busca consolidar
un posicionamiento lider del pais como destino turistico reconocido por la calidad
total de su oferta turistica, ha atendido las necesidades de éste segmento laboral,
reconociendo su estratégico valor en la cadena del servicio turistico nacional, y
ha implementado el Manual de buenas practicas para guias de turismo, dentro
del cual se consideran una serie de actitudes y cualidades especificas como
propias y distintivas de un profesional en el trato con el turista. Estos rasgos se

detallan en la Figura 08:
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Aptitudes distintivas del Guia de Turismo

Puntualidad.
Vocabulario adecuado
Sencillez.
Buenos modales.
Buena diccion y gesticulacién adecuada.
Paciencia y mucha tolerancia.
Sonrisa y actitud agradable.
Dinamismo.
Responsabilidad.
Manejo adecuado del idioma.
Ademas un buen Guia:
% Hace que una excursién sea mas interesante.
+ Dosifica, aprovecha y optimiza su tiempo para dinamizar el tour.
% Proporciona orientacion y brinda explicaciones normalizadas y
satisfactorias.
« Estrecha lazos de amistad con el turista
% Es ameno y promueve la sana diversion.
% Vela por la seguridad del turista.
% Se preocupa en todos los aspectos necesarios para la
satisfaccion del grupo.
Figura N° 08: Aptitudes distintivas del guia de turismo
Fuente: Manual de Calidad para Guias de Turistas (2009)

Y, el Manual de Calidad para Guias, tomado como referencia, sefiala también
que el ejercicio del Guia de Turismo esta fundamentado en tres pilares basicos:
a) Conocimientos culturales y practicos (capacidad de organizacion,
técnicas de comunicacion y dindmica de grupos)
b) Idiomas

c) Actitud de servicio

Las cualidades que distinguen al Guia de turismo, es decir los caracteres

naturales o adquiridos que los distinguen, se detallan en la Figura 09:
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Cualidades distintivas del Guia de turismo

Autoridad.- Capacidad para dirigir a las personas de forma imperceptible y
suave. Implica liderazgo o carisma basado en su credibilidad profesional. Es
responsable del grupo y sin posturas de fuerza debe saber imponerse.
Capacidad de Decisién.- Pueden presentarse situaciones imprevistas a
resolver, incluso sin consultar a la Agencia organizadora, el guia debe tener
recursos y decision para actuar eficazmente.

Tacto.- El grupo acoge a personas con caracteres diversos y es necesario
integrarlos como grupo haciendo que convivan a gusto. El tacto también se
demuestra con los prestadores de servicios tratando de recibir los mejores
servicios posibles, se necesita paciencia, habilidad, espiritu cordial y amable.
Salud.- El Guia es responsable del grupo las 24 horas cada dia del viaje. Es
necesario, que esté en buena forma fisica para llevar a buen término largas
jornadas de trabajo y los inconvenientes normales de un viaje como cambios
de horarios, diferentes comidas, distintos climas, etc.
Cuidar_su_alimentacion.- Prevenir enfermedades y descansar cuando el
horario lo permita para reponer fuerzas y resistir bien todo el viaje.

Gran capacidad intelectual y buena memoria asi como facilidad de
palabra vy comunicacién.- Debido a los amplios conocimientos culturales
gue exige esta profesion.

Imagen.- Apariencia basada en rasgos fisicos externos que aparentemente
son reflejo de los internos. La buena imagen del Guia comienza con su
presencia fisica, aspecto agradable, limpio y cuidado. Vestuario comodo y
adaptado al tipo de viaje, clima etc. pero formal, pues el guia no va de
vacaciones, sino viaja trabajando.

Figura N° 09: Cualidades distintivas del guia de turismo

Fuente: Manual de Calidad para Guias de Turistas (2009)

Segun la Declaracion de ética y Calidad profesional de la Federacién
internacional de Guias de Turismo (WFTGA), se relaciona la calidad del servicio
con el respeto a los visitantes como representantes de sus propias culturas y
tradiciones particulares, y el respeto por la propia herencia cultural. Y es en éste
documento donde se hace referencia a las competencias del guia de turismo y
que contribuiran a identificar las dimensiones e indicadores para las mediciones

que este estudio requiere.
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Principales competencias del guia de turismo.

Se consignan en la Figura 10, que se aprecia a continuacion:

Principales Competencias del Guia de turismo

BIENVENIDA
(ACTITUD DE
SERVICIO - alurosa bienvenida

CALIDEZ)

\__\___/
Cortesia
(amabilidad)

Sonrisa (simpatia)

Vestimenta
apropiada (imagen)

Constante
conciencia del
bienestar del
visitante (empatia)

Buena condicion
fisica

COMUNICACION

Informacién
actualizada y
correcta

Habilidades
interpersonales

Habilidades
comunicativas
(idioma extranjero y
propio)

\

.//—___\7
7 w)
( ORGANIZACION )/

Puntualidad

CONOCIMIENTOS Y
DESARROLLO
CONTINUO

Formacién
académica:

cientifica,

idiomatica, practica

Control del
tiempo

Entrenamiento
profesional

itinerario

Cumplimiento del

Capacidad
resolutiva

Especializacion

Revaloracion de
habilidades
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Solo acepta
contratos segun su
capacidad

(COMPE-
TENCIA )

Integridad
profesional

Solo acepta
contratos seguin su
experiencia

Figura N° 10: Principales competencias del Guia de turismo

Discrecion

)

Respeta las
regulaciones
locales, nacionales
e internacionales

Espiritu de
colaboracion hacia
colegas y personal

Presenta una
imagen positiva de
la profesion

Compromiso con
el cédigo de ética
mundial OMT

Fuente: Elaboracién propia en base al Manual de Calidad para Guias de

Turistas (2009)

Tomando en cuenta este conjunto de atributos considerados por las instituciones

que dirigen el quehacer peruano en el campo turistico, se procedié a estructurar

un instrumento propio, que contemplara todos los atributos mencionados y nos

otorgue un panorama mMAas adecuado a la labor que el guia de turismo

desemperia, el mismo que tomd como referencia el método SERVPERF, que

permitira conocer el nivel de satisfaccion existente entre turistas y operadores

locales de turismo respecto al servicio ofrecido por los Guias de turismo.
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2.3. Definicion de Términos Basicos

2.3.1.Calidad.
Esta investigacion toma como referencia el aporte de Ruiz (2001), quien
se refiere a la calidad en el servicio como “una forma de actitud,
relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el cliente
compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a
cabo la transaccion”.

2.3.2.Satisfaccion.
Es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de la
discrepancia percibida entre su experiencia previa y las expectativas
(creadas por) el producto y organizacién y el verdadero rendimiento
experimentado una vez establecido el contacto con nuestra organizacion,
una vez que ha probado nuestro producto. (Vavra T. 2000, p. 25)

2.3.3.Guia de Turismo
Persona natural acreditada con el titulo oficial de guia de turismo,
expedido por institutos superiores y centros de formacién superior
oficialmente reconocidos, que hayan cursado y aprobado estudios por el
lapso minimo de seis semestres, asi como los licenciados en turismo
colegiados. (Ley del Guia de Turismo)

2.3.4.Satisfaccion del Turistay de los Operadores locales de Turismo
Percepcion de los visitantes y los operadores locales de turismo sobre el
grado en que se han cumplido sus requisitos y expectativas respecto a la
prestacion del servicio turistico. Se toma como referencia el concepto de
Satisfaccion al cliente (ISO 9000:2005): Percepcion del cliente sobre el

grado en que se han cumplido sus requisitos.
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3.1.

3.2.

CAPITULO llI: HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis de la Investigacion.

HIPOTESIS GENERAL

El nivel de satisfaccion de los turistas y operadores locales de turismo de
la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo es
en ambos casos, medio.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

H.E.1: El nivel de satisfaccion existente en los turistas de la provincia de Ica
respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo es, en promedio,
medio.

H.E.2: El nivel de satisfaccion existente en los operadores locales de
turismo de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de
turismo es, en promedio, medio.

H.E.3: No existe diferencia entre el nivel de satisfaccion de los turistas y el
de los operadores locales de turismo de la Provincia de Ica, respecto al

servicio ofrecido por los guias de turismo.

Variables.

El estudio incluye el analisis de una Unica variable en dos grupos de
estudio:

Andlisis de la satisfaccion del turista y de los operadores locales de turismo

de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo.
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3.2.1. Definicion Operacional.
- Satisfaccion
“‘Es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacién de la
discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas de
nuestro producto y organizacion y el verdadero rendimiento
experimentado una vez establecido el contacto con nuestra
organizacion, una vez que ha probado nuestro producto” (Vavra T. 2000,

p. 25)

Servicios ofrecidos por los guias de turismo
Los guias de turismo prestan diversos servicios segun sea su labor
especifica y especialidad, sin embargo, para efectos de este estudio, y
debido a que la consulta a los turistas se realizara respecto al servicio
ofrecido durante la visita turistica, sera ésta la que pasaremos a analizar.
Segun el Manual de buenas practicas para guias de Turismo y
Operacién Turistica de CALTUR (2007) la visita turistica es una:
“Actividad cultural o recreacional de comunicacion y conocimiento
directo liderada por un Guia de Turismo, que habla la lengua de los
visitantes, a través de la cual se visita uno o varios lugares de interés,
determinado por un recorrido establecido, tiempo de desplazamiento
entre cada sitio, tiempo determinado de visita, y destacando los
principales puntos de interés de cada uno de los lugares visitados”. Esta
visita tiene diversos componentes, integrados por los atractivos
visitados, la infraestructura, medio de transporte, etc., entre ellos la labor

del guia, que analizaremos de la siguiente manera.
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Desde el punto de vista de la agencia de viajes, los servicios ofrecidos
por el guia son diversos, sin embargo la consulta sera efectuada de
manera general, incluyendo en las interrogantes las diversas acciones

gue pudieran ejecutar en el ejercicio de su labor.
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Dimensiones e Indicadores

DIMENSION DESCRIPCION INDICADORES
Aspecto pulcro (aseado, cuidadoso)
Apariencia de las | Se preocupa por llevar elementos de apoyo segtn el
I: instalaciones fisicas, | itinerario
ELEMENTOS | equipos, personas y | Se preocupa por tener a la vista su identificacion
TANGIBLES materiales de | Posee un titulo profesional que certifica su preparacion
comunicacion académica
Ostenta alguna especializacién
Es puntual
Su disponibilidad horaria es adecuada
Habilidad para | Cumple el itinerario dentro de lo posible
Il ejecutar el servicio | Controla adecuadamente su tiempo
FIABILIDAD prometido de forma | Es exigente con su propio trabajo
fiable y cuidadosa Es responsable con su salud
Suele actuar segun lo esperado (no es impredecible)
Cumple todos los estandares que la agencia le exige
- Disposicion y E§ agily dinémico .
CAPACIDAD voluntad para ayudar | Tiene capamda_ld_ re_solutl\_/a
DE al _cllente y | Presta un servicio inmediato _ - _
RESPUESTA | Proporcionar el | Su experiencia personal en el itinerario inspira confianza
servicio
Es integro
Su trato es siempre profesional
Es discreto
_ Vela por la seguridad del pax
Conoqmlento Y ["Demuestra liderazgo natural
atencién mostrados Z - - - -
. Esta preparado para brindar asistencia en primeros
IV: por los empleados y auxilios al pax
SEGURIDAD | sus habilidades para r - - - -
inspirar credibilidad y Esta prepargd(_) para brindar asistencia al tl_msta en caso
confianza. de robo o pérdida de sus documentos u objetos de valor
Demuestra capacidad y experiencia en el itinerario
El pasajero se siente seguro en su compafia
Actla de manera responsable en todo momento
Inspira confianza
Sabe interactuar bien con su grupo
Esta pendiente del bienestar del pasajero
Es paciente / tolerante
Ofreci6 una acogida cordial
Tiene buenos modales
Es simpatico y/o ameno
No dedica demasiado tiempo a actividades ajenas a su
labor
Contribuy6 a que el pasajero se sienta bien como parte
Atencion del grupo
V- EMPATIA individualizada que | Ofrece atencién personalizada

ofrecen las empresas
a los consumidores

Es cuidadoso con los atractivos y/o el medio ambiente

Trato calido y/o amable

Es respetuoso con todos

Posee habilidades interpersonales

Analiza las situaciones desde el punto de vista del cliente

Recoge y tramita comentarios y quejas de los clientes

Si la empresa tiene problemas colabora con la solucién

Se identifica con su profesion

Su trato es cordial y respetuoso con sus colegas /
personal de la agencia / de otras agencias

Tiene tacto y sensibilidad en su trato con las personas

Figura N° 11: Dimensiones e indicadores de la variable analizada
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio Metodoldégico

Un disefio de investigacion “es el plan o estrategia concebido para responder a
las preguntas de investigacion”, segun Hérnandez R., Fernandez C. y Baptista

P. (1997, p. 100).
4.1.1. Tipo.

El presente estudio se encuadra en la investigacion no experimental que, como
sefala Kerlinger (1979, p. 116, citado por Hernandez 1997, p. 244): “es aquella
que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, es
investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables
independientes. Lo que hacemos es observar fendmenos tal y como se dan en
su contexto natural, para después analizarlos”. Segun el momento de
recoleccion de informacion es prospectivo y segun el nUmero de veces que se
recolectan los datos, es transversal, en la cual, se “recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables, y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de

algo que sucede (Hérnandez R.1997, p. 247).

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y analisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas previamente, y confia
en la medicién numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica

para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion.
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(Hernandez 2003, p. 1)

Por su finalidad o propésito fundamental, es una Investigacion Basica, pues tiene
por finalidad la busqueda y consolidacion del saber, pues esta hecha para
diagnosticar una realidad, en este caso, la del servicio ofrecido por un colectivo

profesional a los usuarios en nuestra localidad.
4.1.2. Nivel.

Segun el desarrollo del tema, el estudio propuesto se ubica en el nivel
descriptivo comparativo, ya que se aboca a describir la variable, especificando
las propiedades importantes de la misma es decir se investigara situaciones o
hechos ya producidos. Hernandez Sampieri manifiesta respecto a este tipo de
estudios que: “los disefios transeccionales descriptivos tienen como objetivo
indagar la incidencia y los valores en que se manifiesta una o mas variables. El
procedimiento consistié en medir en un grupo de personas u objetos una o —
generalmente— mas variables y proporcionar su descripcién. Son, por lo tanto,
estudios puramente descriptivos”. (Hérndndez R.1991, p. 247).

Tomando como referencia lo manifestado por Alva A. (2007), este estudio es
descriptivo comparativo debido a que parte de la realizacibn de dos
investigaciones descriptivas simples, en las cuales se va a recolectar informacion
de dos muestras con respecto a un mismo fendmeno o aspecto de interés,
procediendo a compararse luego estos resultados para determinar si en las dos
muestras existe el mismo nivel de satisfaccion respecto al servicio evaluado o
existen diferencias significativas entre la respuesta de ambas.

Para efectos del presente estudio se realizara la aplicacion del instrumento

seleccionado en una Unica oportunidad a los dos grupos de estudio (usuarios del
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servicio de guianza turistica y operadores locales de turismo) y la informacion,

tras ser procesada permitié describir el estado actual de la situacion.

4.1.3. Método.

Es una investigacion, basada en el método empirico, pretende describir la

variable propuesta en dos grupos de estudio, por tanto se constituye en un

estudio descriptivo comparativo.

En lo que respecta al disefio de investigacion, Kerlinger (2002) sostiene que es

el “plan y estructura de una investigacion concebidas para obtener respuestas a

las preguntas de un estudio”. El disefo, entonces, nos permite obtener una hoja

de ruta que nos permitira recopilar y analizar los datos.

El disefio de esta investigacion es el: No experimental: transversal; porque existe

una relacion de correlacion entre las variables de estudio y la informacion sera

recogida en un momento dado. Se empleara el Descriptivo comparativo, que se

representa en el siguiente esquema:

Disefo de Estudio

M, — X; —

M, I Xi

Figura N° 12: Esquema del disefo del estudio

Donde:

e M1lyM2: Muestras 1y 2 o Poblaciones 1y 2

e X1y X2: Variables de estudio

e O1yO02: Observaciones 1y 2: Resultados de las comparaciones

Oy

0,
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Se utilizo el disefio descriptivo comparativo, el mismo que busca analizar un
fendbmeno o hecho en base a la informacion recogida de varias muestras,
tomadas de varias poblaciones. Se analiza la satisfaccion de los sujetos M1 y
M2 respecto a un conjunto de aspectos englobados en la variable: servicio

ofrecido por los guias de turismo.

4.2. Disefio Muestral

Siendo este estudio un analisis de la satisfaccion del turista y de los operadores
locales de turismo locales respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo,

se requiere la toma de dos muestras diferentes:

1. Turistas que arriban a la provincia de Ica (debido a la dificultad de
cuantificar la cantidad de turistas que hacen uso de los servicios de los

guias de turismo), y

2. Operadores locales de turismo que contratan los servicios de los

mencionados profesionales.

Segun el documento “Metodologia del estudio de perfil y satisfaccion del turista”
de la Secretaria de Turismo de México La cantidad de turistas que habra visitado
un destino turistico en un periodo de tiempo determinado es una constante
desconocida que debe ser estimada para poder elaborar un disefio muestral
apropiado. Este estudio pretende identificar la percepcion de un colectivo dificil
de cuantificar con precision, dado que no existen estadisticas precisas al

respecto. (SECTUR, p. 16).
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4.2.1. Poblacion.

La primera poblacién queda compuesta por todos los pasajeros que arriban
mensualmente a la provincia de Ica. Dada la imposibilidad de calcular la
cantidad de turistas que hacen uso de los servicios de las agencias de viajes
y de los guias de turismo (debido a la informalidad imperante y la escasa
colaboracién, asi como el precario registro de datos de las propias agencias
de viajes), se tomard como poblacién a la totalidad de arribos registrados en

la DIRCETUR, tal como se muestra en la Tabla 01.

Una segunda poblacién queda integrada por los operadores locales de
turismo oficialmente registrados en la DIRCETUR, cuyo listado figura en la

Figura 13.

Tabla N° 01

Informacién mensual de arribos y pernoctaciones de la provincia de Ica - 2014

ICA
ARRIBOS PERNOCTACIONES
MESES NAC EXT NAC EXT
ENERO 31015 2627 40750 3533
FEBRERO 30098 2500 41035 3147
MARZO 28214 2798 35989 3678
ABRIL 26561 3382 35318 4178
MAYO 23207 2809 28269 3444
JUNIO 22245 3231 28451 4162
JULIO 27494 4264 35445 5210
AGOSTO 27052 4020 34908 5081
SEPTIEMBRE 25107 3599 31863 4308
OCTUBRE 27519 3357 34697 4175
NOVIEMBRE| 26107 3286 32815 4127
DICIEMBRE 22939 1325 31644 1949
TOTAL 317558 37198 411184 46992
Fuente de Informacién: Regional de Comercio Exterior y Turismo
Elaborado por: Direccién de Turismo - Unidad de Estadistica
NACIONALES | EXTRANJEROS
TOTAL ARRIBO PASAJEROS 2014 354756 317558 37198
PROMEDIO MENSUAL 29563 26463 3100

Fuente: Direccion de Comercio exterior y turismo de Ica
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Agencias de Viajes Ica — 2016

ALEJANDRA TRAVEL

ANGEL DESERT TOURS
AVENTOURS

BAFYG TOUR

BMX VICTORIA'S TRAVELS
BUGANVILLA TOURS
CANDELABRO TRAVEL

CIRO ADVENTURES

CONTIGO MI PERU TOURS Y EVENTOS
DESERT NIGHTS

DESERT PEOPLE

DESERT TRAVEL AND SERVICE (SUCURSAL)
DESERT TRAVEL ICA

DESTINOS TRAVEL

DOLPHIN TRAVEL

DON DANIEL BENDEZU TRAVEL
DUNAS DEL SUR

DUNAS TOURS

DUNAS TRAVEL

ECO TOURS ICA

EL ENCANTO DE MI PERU
FLEMING TRAVEL

GAVIOTA PERU TRAVEL

HANAN PERU TRAVEL
HUACACHINA TRAVEL

HUARANGO EXPEDITIONS E.I.R.L.
ICA PERU TOURS

ICATRIP

ICASOL TRAVEL

ICATOURS

INKASUMI TOURS TRAVEL AGENCY
ISA TRAVEL TOURS

K & F SERVICIOS TURISTICOS Y TOURS OPERADORES
KIWI TOURS

LAS CATARATAS DE IGUAZU
MARGARITA'S TRAVEL SERVICE
MULTIDESTINOS PERU

OASIS TOURS TRAVEL AGENCY
OFERTOUR PERU

ORO TRAVEL A&D TOUR OPERADORES (SUCURSAL)
PALMERAS TRAVEL

PELICAN TRAVEL AND SERVICE
PERU ICA TOURS

PERU IN YOURS HANS

PERU KUSY TOURS

PERU SOL ETERNO

PINO TOURS

PURISKIRI

RUTAS PERUANAS

. SAND EXPEDITION ICA
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51. SARAJA'S TRAVEL

52. SENDA TOUR ICA

53. SHINE TRAVEL ICA

54. SOL & DUNAS TOUR OPERADOR - PERU
55. SUN EMPIRE TOUR & TRAVEL
56. SUNTRAVELC&E

57. T.T. HUACACHINA TOURS

58. TADEO'S TOURS ICA

59. TARIY NANTA

60. TOURS VALE UN PERU

61. TURISMO AVENTURAEN ICA

62. TURISMO ICA TOUR OPERADOR
63. TURISMO SOYUZ

64. VIAJESICA

65. VIAJES SOL & DUNAS

66. VIVENCIA PERU TRAVEL AGENCY

Total: 66 agencias de Viajes Operadoras locales
Figura N° 13: Agencias de viajes y turismo operadoras locales oficialmente

registradas en la DIRCETUR Ica — enero 2016
Fuente: Directorio de prestadores de servicios turisticos de Ica 2016

4.2.2. Muestras.

Hernandez, 1991; afirma que: “la muestra es, en esencia, un subgrupo de la
poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese

conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion.”.

PRIMERA MUESTRA

En el estudio planteado requiere hacer uso del listado oficial de Agencias de
Viajes y Turismo debidamente registrados y autorizados, el cual constituira la
poblacion, que, siendo limitada, requiere la aplicacion de la formula
correspondiente a poblacion finita para la extraccion de la muestra:

NZz2pq
d?(N-1)+Z2.p q
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En donde:

n = Muestra representativa minima de Agencias de viajes y
turismo de la provincia de Ica.

N = Numero total de Agencias de Viajes y Turismo registrados en
la Provincia de Ica

Z = Intervalo de confianza al 95% (1,96).

d = Nivel de error (0.05).
p = Probabilidad de figurar en la muestra (50% = 0.50)
g = 1-p=1-0.50=0.50

66 X (1.96)2x 0.5 X 0.5

n =
(0.05)2(66-1)+(1.96)2. 0.5 x 0.5
N 66 x 3.8416 x 0.5 x 0.5
0.0025 x 65 + 3.8416 x 0.5 x 0.5
_ 63.3864
0.1625 + 0.9604
_ 63.3864
1.1229
n = 56.4488
n = 56 agencias de viajes y turismo

Tras la aplicacion de la férmula para poblaciones finitas, se concluye que el
namero de agencias de viajes y turismo que deben integrar la muestra, para
garantizar su representatividad dentro de los parametros establecidos, es de 56

agencias.

Nota: De las 66 agencias de viajes formalmente registradas en la DIRCETUR,
12 de ellas resultaron imposibles de ubicar, pese a tener direccion y nimero
telefonico registrado. Dos de los operadores fueron ubicados fuera de la
provincia y manifestaron que solo operan “por temporadas”. Los demas

resultaron inubicables.
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SEGUNDA MUESTRA

No existiendo estadisticas referentes a las cifras de turistas que hacen uso de
los servicios de las agencias de viajes ni de los servicios de Guias turisticos, se
tomé como referencia el namero de arribos mensuales de pasajeros
proporcionado por la DIRCETUR, que constituyo la poblacion, a la que se aplico
la férmula correspondiente a poblacion finita para la extraccién de la muestra:

NZ2pq
d2(N-1)+Z2.p g

En donde:
n = Muestra representativa minima de turistas que visitan
mensualmente la provincia de Ica.

N = Numero total de turistas que visitan al mes la provincia de Ica.

Z = Intervalo de confianza al 95% (1,96).

d = Nivel de error (0.05).

p = Probabilidad de figurar en la muestra (50% = 0.50)
g = 1-p=1-0.50=0.50

29,563 x (1.96)2 x 0.5 X 0.5
(0.05)2(29,563-1)+(1.96)2. 0.5 x
0.5

>
I

29,563 x 3.8416 x 0.5x 0.5

0.0025 x 29,562 + 3.8416 x 0.5 x
0.5

-]
I

28,392.305
73.905 + 0.9604

_ 28,392.305
74.8654

= 379.24468

n
n = 380 turistas
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Tras la aplicacion de la formula para poblaciones finitas, se concluy6é que el
namero de turistas que integraron la muestra, para garantizar su

representatividad dentro de los parametros establecidos, fue 380 turistas.

Criterios de Inclusién

e Agencias de Viajes y turismo categorizadas como operadoras locales de
turismo, oficialmente registradas en la DIRCETUR y que operen en la
provincia de Ica

e Turistas que arriban a la provincia de Ica e hicieron uso de los servicios

de Guias de turismo.

Criterios de Exclusion

e Agencias de Viajes y turismo registradas en la provincia de Ica que se
rehusaron a participar en el estudio.
e Agencias que, pese a estar inscritas, no se encontraron operando.

e Turistas que fueron conducidos por guias informales.

4.3. Técnicas

4.3.1. Técnicas de Recoleccién de Datos.

Para el la obtencion de la informacién necesaria en esta investigacion, fue

preciso hacer uso de una técnica especifica:

Técnica de Encuesta: Consiste en recoger informacién valiosa mediante un
conjunto de preguntas previamente elaboradas, en funcién a las variables motivo

de estudio. Esta técnica sera aplicada a los titulares o responsables de las
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agencias operadoras locales de turismo y a los turistas. La encuesta fue

elaborada segun los alcances aportados tras la revision bibliografica.

4.3.2. Instrumentos de Recolecciéon de Datos.

El principal instrumento empleado en este estudio fue:

El Cuestionario: Instrumento que se utilizO con el objetivo de recabar
informacion sobre el grado de satisfaccion de ambos grupos respecto al servicio
ofrecido por los guias de turismo en la provincia de Ica. Los Cuestionarios figuran

en los Anexos

FICHA TECNICA: CUESTIONARIO N2 01

Nombre: CUESTIONARIO APLICADO A TURISTAS

Autora: Nilda Rosa Barrutia Montoya

Institucién: Universidad de San Martin de Porres. Facultad de Ciencias de la
Comunicacién, Turismo y Psicologia. Postgrado de Turismo y Hoteleria

Ambito de aplicacion: Turistas que visitaron la provincia de Ica en el afio 2016 meses de
junio, julio y agosto

Significacién: Medicion del nivel de satisfaccién de los turistas que hicieron uso de los
servicios de un Guia de Turismo respecto a las 5 dimensiones de la calidad del servicio
recibido.

Administracion: Individual

Duracién: 6 minutos

Material: Cuestionario, lapiceros, tablero porta-hojas.

FICHA TECNICA: CUESTIONARIO Na 02

Nombre: CUESTIONARIO APLICADO A LAS AGENCIAS

Autora: Nilda Rosa Barrutia Montoya

Institucién: Universidad de San Martin de Porres. Facultad de Ciencias de la
Comunicacion, Turismo y Psicologia. Postgrado de Turismo y Hoteleria

Ambito_de aplicacion: Agencias de Viajes y turismo formalmente registradas en la
DIRCETUR

Significacién: Medicién del nivel de satisfaccion de los administradores de las Agencias
de Viajes con los servicios de los Guias de Turismo que laboran en su empresa,
respecto a las 5 dimensiones de la calidad del servicio.

Administracion: Individual

Duracion: 8 minutos

Material: Cuestionario, lapiceros, tablero porta-hojas.
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4.3.3. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion.

Para realizar el respectivo procesamiento de la informacion recolectada
mediante la aplicacion de los instrumentos de recoleccidn de datos, se hizo uso
del software Excel; en el cual se generd una base de datos y se generaron tablas
de datos de doble entrada y graficos estadisticos, los que se transportaron al
software Microsoft Office Word 2013 para su interpretacion y elaboracién

definitiva.
4.4. Aspectos Eticos

Esta investigacion no ha implicado conflictos éticos que hayan debido ser
considerados en este acapite, pues la informacion fue obtenida con previo
conocimiento de los encuestados y utilizada sin perjuicio de los mismos, ni de

sus establecimientos.
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CAPITULO V: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION
DE RESULTADOS

5.1.Andlisis de Tablas y Graficos

SATISFACCION DEL TURISTA EN LA PROVINCIA DE ICA RESPECTO AL
SERVICIO OFRECIDO POR LOS GUIAS DE TURISMO

Tabla N° 02
Nivel general de satisfaccion del turista en la provincia de Ica respecto al

servicio ofrecido por los guias de turismo

Muy bajo [0-30>] 4 1%
Bajo [30-60>] 42 11%
Medio [60-90>] 140 37%
Alto [90-120] 194 51%
Total 380 100%
Media aritmética 88.15
Mediana 90
Moda 114
Desviacion estandar 23,16
Varianza 536,246
0.02 f
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0.016
0.014
&Y 0.012
<
E o001
2 0.008
0.006
0.004 ‘ ‘ ‘
0.002
0 23! | | | ‘ | | | B2 e SN
0 50 100 150 200
FRECUENCIA

Figura N° 14: Nivel general de Satisfaccion de los turistas
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En la tabla 2 se presentan los resultados del nivel de satisfaccion del turista en
la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo en los
integrantes de la muestra de estudio. Se observa que el 1% de turistas
manifestaron un nivel muy bajo de satisfaccion respecto al servicio ofrecido por
los guias de turismo; el 11% sefialaron tener un bajo nivel de satisfaccién, 37%
una satisfaccion media y 51% de turistas presentan un alto nivel de satisfaccion

con el servicio ofrecido por los guias de turismo.

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion del turista se ubica en la categoria
media, lo que se representa en una media aritmética de 88,15 puntos,
considerando una desviacion estandar de + 23,16%, encontrandose a menos de
68% de la media (1 desviacién estandar), por lo que se considera una

distribucion normal.

Tabla N° 03
Nivel de satisfaccion en la dimension elementos tangibles segun opinion de los
turistas
Categoria f(i) h(i)
Muy bajo [0-6>] 19 5%
Bajo [6-12>] 24 6%
Medio [12-18>] 121 32%
Alto [18-24] 216 57%
Total 380 100%
Media aritmética 17,91
Mediana 18
Moda 24
Desviacién estandar 5,55
Varianza 30,78
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Figura N° 15: Nivel de Satisfaccion de los turistas. Dimension: Elementos

Tangibles

En la tabla 4 se presentan los resultados de la dimension: “elementos tangibles”
en el nivel de satisfaccion del turista en la provincia de Ica respecto al servicio
ofrecido por los guias de turismo en los integrantes de la muestra de estudio. Se
observa que el 5% de turistas manifiestan tener un nivel muy bajo de satisfaccion
en la dimension “elementos tangibles” del servicio ofrecido por los guias de
turismo; el 6% sefalaron tener un bajo nivel de satisfaccion, el 32% una
satisfaccion media y el 57% de turistas presentan un alto nivel de satisfaccion en

esta dimension.

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los turistas en la dimensién
“‘elementos tangibles” se ubica en la categoria media, representada en una
media aritmética de 17,91 puntos, considerando una desviacion estandar de *
5,55%, encontrandose a menos de 68% de la media (1 desviacion estandar), por

lo que se considera una distribucion normal.
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Tabla N° 04

Nivel de satisfaccion en la dimension fiabilidad segun opinién de los turistas

Categoria f(i) h(i)
Muy bajo [0-6> 16 4%
Bajo [6-12> 46 12%
Medio [12-18> 100 26%
Alto [18-24] 218 57%
Total 380 100%

Media aritmética 17,63
Mediana 19
Moda 23
Desviacién estandar 5,70
Varianza 32,51
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Figura N° 16: Nivel de satisfaccion de los turistas - dimension: fiabilidad

En la tabla 6 se presentan los resultados de la dimension “fiabilidad” en el nivel
de satisfaccion del turista en la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por
los guias de turismo en los integrantes de la muestra de estudio. Se observa que
el 4% de turistas manifiestan tener un nivel muy bajo de satisfaccion en la
dimension “fiabilidad” del servicio ofrecido por los guias de turismo; el 12%
sefalaron tener un bajo nivel de satisfaccion, el 26% una satisfaccion media y el

57% de turistas presentan un alto nivel de satisfaccion en esta dimension.
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Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los turistas en la dimension

“fiabilidad” se ubica en la categoria media, esto se representa en una media

aritmética de 17,63 puntos, considerando una desviacion estandar de £ 5,70%,

encontrandose a menos de 68% de la media (1 desviacion estandar), por lo que

se considera una distribucién normal.

Tabla N° 05

Nivel de satisfaccion en la dimension capacidad de respuesta segun opinion de

los turistas

Muy bajo [0-6> 11 3%

Bajo [6-12> 40 11%

Medio [12-18> 93 24%

Alto [18-24] 236 62%
Total 380 100%

Media aritmética 18,13

Mediana 19

Moda 24

Desviacién estandar 5,33

Varianza 28,45
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Figura N° 17: Nivel de satisfaccion de los turistas - dimensién: capacidad de respuesta
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La tabla 7 presenta los resultados de la dimension “capacidad de respuesta” en
el nivel de satisfaccion del turista en la provincia de Ica respecto al servicio
ofrecido por los guias de turismo en los integrantes de la muestra de estudio. Se
observa que el 3% de turistas manifiestan tener un nivel muy bajo de satisfaccion
en esta dimensién del servicio ofrecido por los guias de turismo; el 11%
sefalaron tener un bajo nivel de satisfaccion, el 24% una satisfaccién media y el
62% de turistas presentan un alto nivel de satisfaccion en la dimension

“capacidad de respuesta”.

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los turistas en la dimension
“capacidad de respuesta” se ubica en la categoria: alto, esto se representa en
una media aritmética de 18,13 puntos, considerando una desviacion estandar de
+ 5,33%, encontrandose a menos de 68% de la media (1 desviacion estandar),

por lo que se considera una distribucion normal.

Tabla N° 06
Nivel de satisfaccion en la dimension seguridad segun opinion de los turistas
Categoria f(i) h(i)
Muy bajo [0-6> 1 0%
Bajo [6-12> 45 12%
Medio [12-18> 150 39%
Alto [18-24] 184 48%
Total 380 100%
Media aritmética 16,66
Mediana 17
Moda 20
Desviacion estandar 3,84
Varianza 14,75
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Figura N° 18: Nivel de satisfaccion de los turistas - dimension seguridad

En la tabla 10 se presentan los resultados de la dimensién “seguridad” en el nivel
de satisfaccion del turista en la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por

los guias de turismo en los integrantes de la muestra de estudio.

Se observa que el 12% de turistas manifiestan tener un bajo nivel de satisfaccion
en esta dimension del servicio ofrecido por los guias de turismo; el 39% una
satisfaccion media y el 48% de turistas presentan un alto nivel de satisfaccién en

la dimension “seguridad”.

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los turistas en la dimension
“seguridad” se ubica en la categoria: media, esto se representan en una media
aritmética de 16,66 puntos, considerando una desviacion estandar de + 3,84%,
encontrandose a menos de 68% de la media (1 desviacion estandar), por lo que

se considera una distribucidon normal.
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Tabla N° 07

Nivel de satisfaccion en la dimension empatia segun opinion de los turistas

Categoria f(i) h(i)
Muy bajo [0-6> 15 4%
Bajo [6-12> 44 12%
Medio [12-18> 92 24%
Alto [18-24] 229 60%
Total 380 100%
Media aritmética 17,82
Mediana 19
Moda 23
Desviacion estandar 553
Varianza 30,55
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Figura N° 19: Nivel de satisfaccion de los turistas - dimension: empatia

En la tabla 12 se presentan los resultados de la dimensién “empatia” en el nivel
de satisfaccion del turista en la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por
los guias de turismo en los integrantes de la muestra de estudio. Se observa que
el 4% de turistas manifiestan tener un nivel muy bajo de satisfaccion en esta
dimensién del servicio ofrecido por los guias de turismo; el 12% sefialaron tener
un bajo nivel de satisfaccion, el 24% una satisfaccion media y el 60% de turistas

presentan un alto nivel de satisfaccion en la dimension “empatia”.

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los turistas en la dimension

£ N

“‘empatia” se ubica en la categoria: medio, esto se representa en una media

- 66 -



aritmética de 17,82 puntos, considerando una desviacion estandar de + 5,53%,
encontrandose a menos de 68% de la media (1 desviacion estandar), por lo que

se considera una distribucidon normal.

SATISFACCION DE LOS OPERADORES LOCALES DE TURISMO EN LA
PROVINCIA DE ICA RESPECTO AL SERVICIO OFRECIDO POR LOS GUIAS
DE TURISMO

Tabla N° 08

Nivel general de satisfaccion de los operadores locales de turismo en la

provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo

Muy bajo [0-30> 0 0%

Bajo [30-60> 0 0%

Medio [60-90> 9 16%

Alto [90-120] 47 84%
Total 56 100%

Media aritmética 105,71

Mediana 112

Moda 112

Desviacion estandar 13,78

Varianza 189,917
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Figura N° 20: Nivel general de satisfaccion de los operadores locales de turismo
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En la tabla 3 se presentan los resultados del nivel de satisfaccion de los
operadores locales de turismo en la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido
por los guias de turismo en los integrantes de la muestra de estudio. Se observa
gue 16% de los operadores locales de turismo manifestaron tener un nivel medio
de satisfaccion del servicio ofrecido por los guias de turismo y el 84% un alto
nivel de satisfaccion del servicio ofrecido por los guias de turismo.

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los operadores locales de
turismo se ubica en la categoria alta, esto se representa en una media aritmética
de 105,71 puntos considerando una desviacion estandar de * 13,78%,
encontrdndose a menos de 68% de la media (1 desviacion estandar), por lo que

se considera una distribucidon normal.

Tabla N° 09
Nivel de satisfaccion en la dimension elementos tangibles segun opinion de los

operadores locales de turismo

Categoria f(i) h(i)
Muy bajo [0-6> 0 0%
Bajo [6-12> 2 4%
Medio [12-18> 13 23%
Alto [18-24] 41 73%

Total 56 100%

Media aritmética 20,27
Mediana 22
Moda 23
Desviacién estandar 4,08
Varianza 16,63
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Figura N° 21: Nivel de satisfaccion de los operadores locales de turismo - dimension:

elementos tangibles

En la tabla 5 se presentan los resultados de la dimensién “elementos tangibles”
en el nivel de satisfaccion de los operadores locales de turismo en la provincia
de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo en los integrantes de
la muestra de estudio. Se observa que el 4% de los operadores locales de
turismo manifestaron tener un bajo nivel de satisfaccion del servicio ofrecido por
los guias de turismo, el 23% sefialaron tener un nivel medio de satisfaccion y el
73% presentan un alto nivel de satisfaccidn en la dimension elementos tangibles.
Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los operadores locales de
turismo en la dimension “elementos tangibles” se ubica en la categoria: alto, esto
se representa en una media aritmética de 20,27 puntos, considerando una
desviacion estandar de * 4,08%, encontrandose a menos de 68% de la media (1

desviacion estandar), por lo que se considera una distribucién normal.

- 69 -



Tabla N° 10
Nivel de satisfaccion en la dimension fiabilidad segun opinién de los operadores

locales de turismo

Muy bajo [0-6> 0 0%

Bajo [6-12> 0 0%

Medio [12-18> 13 23%

Alto [18-24] 43 77%
Total 56 100%

Media aritmética 20,41

Mediana 21

Moda 21

Desviacion estandar 3,15

Varianza 9,96
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Figura N° 22: Nivel de satisfaccion de los operadores locales de turismo - dimension
fiabilidad

En la tabla 7 se presentan los resultados de la dimension “fiabilidad” en el nivel
de satisfaccion de los operadores locales de turismo en la provincia de Ica
respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo en los integrantes de la
muestra de estudio. Se observa que el 23% de los operadores locales de turismo

manifestaron tener un nivel medio de satisfaccion del servicio ofrecido por los
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guias de turismo y el 77% presentan un alto nivel de satisfaccion en esta

dimension.

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los operadores locales de
turismo en la dimension “fiabilidad” se ubica en la categoria: alto, lo que se
representa en una media aritmética de 20,41 puntos, considerando una
desviacién estdndar de * 3,15%, encontrdndose a menos de 68% de la media (1

desviacion estandar), por lo que se considera una distribucidon normal.

Tabla N° 11
Nivel de satisfaccion en la dimension capacidad de respuesta segun opinion de

los operadores locales de turismo

Muy bajo [0-6> 0 0%
Bajo [6-12> 0 0%
Medio [12-18> 1 2%
Alto [18-24] 55 98%
Total 56 100%
Media aritmética 22,75
Mediana 24
Moda 24
Desviacion estandar 1,86
Varianza 3,46
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Figura N° 23: Nivel de satisfaccion de los operadores locales de turismo- dimension:
capacidad de respuesta

-71 -



En la tabla 9 se presentan los resultados de la dimensién “capacidad de
respuesta” en el nivel de satisfaccion de los operadores locales de turismo en la
provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo en los
integrantes de la muestra de estudio. Se observa que el 2% de los operadores
locales de turismo manifestaron tener un nivel medio de satisfaccion del servicio
ofrecido por los guias de turismo y el 98% presentan un alto nivel de satisfaccion

en la dimension “capacidad de respuesta’.

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los operadores locales de
turismo en la dimensién “capacidad de respuesta” se ubica en la categoria: alto,
esto se representa en una media aritmética de 22,75 puntos, considerando una
desviacion estandar de * 1,86%, encontrandose a menos de 68% de la media (1

desviacién estandar), por lo que se considera una distribucion normal.

Tabla N° 12
Nivel de satisfaccion en la dimensién seguridad segun opinion de los

operadores locales de turismo

Categoria f(i) h(i)
Muy bajo [0-6> 0 0%
Bajo [6-12> 0 0%
Medio [12-18> 10 18%
Alto [18-24] 46 82%

Total 56 100%

Media aritmética 20,95
Mediana 22
Moda 24
Desviacién estandar 3,39
Varianza 11,47
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Figura N° 24: Nivel de satisfaccion de los operadores locales de turismo - dimension

seguridad

En la tabla 11 presentan los resultados de la dimension “seguridad” en el nivel
de satisfaccion de los operadores locales de turismo en la provincia de Ica
respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo en los integrantes de la
muestra de estudio. Se observa que el 18% de los operadores locales de turismo
manifestaron tener un nivel medio de satisfaccion en esta dimension del servicio
ofrecido por los guias de turismo y el 82% presentan un alto nivel de satisfaccién
en la dimensién “seguridad”.Se puede concluir que el nivel de satisfaccién de los
operadores locales de turismo en la dimensién “seguridad” se ubican en la
categoria: alto, esto se representan en una media aritmética de 20,95 puntos
considerando una desviacion estandar de + 3,9%, encontrdndose a menos de
68% de la media (1 desviacion estandar), por lo que se considera una

distribuciéon normal.
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Tabla N° 13
Nivel de satisfaccion en la dimension empatia segun opinién de los operadores

locales de turismo

Muy bajo [0-6> 0 0%

Bajo [6-12> 0 0%

Medio [12-18> 8 14%

Alto [18-24] 48 86%
Total 56 100%

Media aritmética 21,34

Mediana 23

Moda 23

Desviacién estandar 3,19

Varianza 10,23
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Figura N° 25: Nivel de satisfaccion de los operadores locales de turismo: dimension
empatia

g i)

La tabla 13 presenta los resultados de la dimensién “empatia” en el nivel de
satisfaccion de los operadores locales de turismo en la provincia de Ica respecto
al servicio ofrecido por los guias de turismo en los integrantes de la muestra de
estudio. Se observa que el 14% de los operadores locales de turismo

manifestaron tener un nivel medio de satisfaccion en esta dimensién del servicio
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ofrecido por los guias de turismo y el 86% presentan un alto nivel de satisfaccion

en la dimension “empatia”.

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los operadores locales de
turismo en la dimension “empatia” se ubica en la categoria: alto, esto se
representa en una media aritmética de 21,34 puntos, considerando una
desviaciéon estandar de + 3,19%, encontrandose a menos de 68% de la media (1

desviacion estandar), por lo que se considera una distribucidon normal.

5.2. DISCUSION DE RESULTADOS

La discusién de resultados se realiza contrastando los hallazgos encontrados
con lo sefialado en el marco tedrico y los antecedentes de investigacion.
RESPECTO A LOS TURISTAS USUARIOS DEL SERVICIO

En base a los resultados obtenidos en la investigacion se puede sefial que el
nivel de satisfaccion de los turistas de la provincia de Ica respecto al servicio
ofrecido por los Guias de turismo es medio, esto se refleja en el promedio
aritmético de 88,15 puntos que ubica a los turistas en la categoria media de
satisfaccion, siendo la dimensién con mayor nivel de aceptacion la de Capacidad
de respuesta con una media de 18,13 puntos.

Estos resultados se contrastan con otras investigaciones llevadas a cabo entre
ellos tenemos a Mufioz A., Carrera P., Inostroza G. y Cupueran E. (2008) cuyos
hallazgos obtenidos en su trabajo de investigacion destinada a evaluar diversas
competencias laborales de los guias naturalistas del Parque Nacional
Galapagos, asi como el nivel de satisfaccion del turista con sus servicios. El
indice de satisfaccion es muy bueno (8/10).

Cayo N. y Arcalla L. (2011) cuyos hallazgos obtenidos en su trabajo de

investigacion reflejaron que los lugares y atractivos turisticos son los aspectos
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mas importantes en la satisfaccion de los turistas con mayor ponderaciéon que
alojamiento, alimentacion, transporte y guias turisticos, y es este ultimo aspecto
el que mas satisfaccion generd entre los turistas extranjeros. Sin embargo
encontramos coincidencia con el hallazgo de Mayorga A. (2011), segun cuyo
estudio: “existe gran aceptacion de los servicios del Guia de Turismo: 40% de

los turistas internacionales y 65% de los turistas nacionales lo ratifican”.

RESPECTO A LOS OPERADORES DE TURISMO

En base a los resultados obtenidos en la investigacion se puede sefial que el
nivel de satisfaccion de los operadores locales de turismo de la provincia de Ica
respecto al servicio ofrecido por los Guias de turismo es alto, esto se refleja en
la media aritmética de 105,71 puntos que ubica en un alto nivel de satisfaccion
de los operadores locales de turismo de la provincia de Ica, siendo la dimension
con mayor nivel de aceptacion la de Capacidad de respuesta con una media de

22,75 puntos.

Estos resultados se contrastan con otras investigaciones llevadas a cabo entre
ellos tenemos a Mufioz A., Carrera P., Inostroza G. y Cupueran E. (2008) cuyos
hallazgos obtenidos en su trabajo de investigacion destinada a evaluar diversas
competencias laborales de los guias naturalistas del Parque Nacional
Galapagos, asi como el nivel de satisfaccion del turista con sus servicios. Se
recopilo informacion relevante con todos los actores sociales relacionados con
la guianza. A diferencia del indice de satisfaccion en los turistas, que es muy

bueno (8/10), segun las observaciones cualitativas realizadas por las
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autoridades del PNG, operadores turisticos y otros actores clave del sistema,
existen deficiencias en multiples competencias laborales.
Lo sefalado guarda relacion con la informacion del marco teorico sustentada por

Vavra T. (2000: 25), quien analiza la satisfaccion como “...una respuesta
emocional del cliente ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre su
experiencia previa/expectativas de nuestro producto y organizacion y el

verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el contacto con

nuestra organizacion, una vez que ha probado nuestro producto”.

A diferencia de otros estudios, la dimension mas valorada en los guias locales
es la Capacidad de respuesta, que en los turistas alcanza la media de 18,13
puntos y en los Operadores locales de turismo se eleva a 22,75 puntos,
ofreciendo un interesante elemento de andlisis, puesto que incluyé apreciaciones
acerca de la agilidad y dinamismo en el servicio, capacidad resolutiva y para la
toma de decisiones, cualidades que se desarrollan en base a la experiencia y

preparacion.
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Concluida la investigacion, y tomando como referencia los antecedentes
considerados, la informacion tedrica revisada, y los resultados estadisticos
alcanzados a través de las encuestas aplicadas a los turistas usuarios de los
servicios de los Guias de turismo y los operadores locales de turismo, en relacion
a las hipotesis planteadas como respuesta tentativa a la investigacion, se

concluyo de la siguiente manera:

1. Contrastacion de la Hipotesis General

HIPOTESIS GENERAL

El nivel de satisfaccién de los turistas y operadores locales de turismo de la
provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo es en
ambos casos, medio.

No se confirma la hipétesis. El andlisis de los estadisticos descriptivos para la
hipotesis general muestra que una media de 105,71 puntos respalda que los
operadores locales de turismo manifestaron un alto nivel de satisfaccion con el
servicio ofrecido por los guias de turismo, mientras que en los propios turistas
usuarios del mismo, se encontré una media aritmética de 88,15 puntos, lo que
representa un nivel de satisfaccion medio. Habiendo discrepancia entre ambos
niveles, se descarta la hipétesis general que sugeria una coincidencia media

entre ambos grupos de estudio.
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2. Contrastacion de Hipotesis secundarias

Hipotesis secundarias

H.S.1: El nivel de satisfaccion existente en los turistas de la provincia de Ica
respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo es, en promedio, medio.
Se confirma la hipétesis. El analisis de los estadisticos descriptivos en los
resultados obtenidos ofrece una media aritmética de 88,15 puntos que

corresponde a la categoria media de los niveles de satisfaccion.

H.S.2: El nivel de satisfaccion existente en los operadores locales de turismo de
la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo es, en
promedio, medio.

No se confirma la hipotesis. El analisis de los estadisticos descriptivos en los
resultados obtenidos ofrece una media aritmética de 105,71 puntos que

corresponde a la categoria alta de los niveles de satisfaccion.

H.S.3: No existe diferencia entre el nivel de satisfaccién de los turistas y el de los
operadores locales de turismo de la Provincia de Ica, respecto al servicio ofrecido
por los guias de turismo.

No se confirma la hipotesis. El andlisis de los estadisticos descriptivos en los
resultados obtenidos ofrece una discrepancia entre el puntaje alcanzado por
ambos grupos, situando a los operadores de turismo en un nivel alto de

satisfaccion y a los turistas en un nivel medio.
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5.3. CONCLUSIONES

RESPECTO A LOS TURISTAS USUARIOS DEL SERVICIO
En base a los hallazgos encontrado en la investigacion se ha logrado
determinar que el nivel de satisfaccion del turista de la provincia de Ica
respecto al servicio ofrecido por los Guias de turismo se encuentra en un
nivel medio, el mismo que esta fundamentado por la media aritmética de

88,15 puntos lograndose cumplir, por lo tanto, el objetivo planteado.

RESPECTO A LOS OPERADORES DE TURISMO
Se ha logrado apreciar mediante los resultados obtenidos que el nivel de
satisfaccion de los operadores locales de turismo de la provincia de Ica
respecto al servicio ofrecido por los Guias de turismo es alto, el cual es
respaldado por la media aritmética de 105,71 puntos; lograndose cumplir,

por lo tanto, el objetivo planteado.

DIFERENCIA ENTRE AMBAS APRECIACIONES

Finalmente, con los resultados obtenidos de pudo comprobar que si existe
diferencia significativa en el nivel de satisfaccion de los turistas y
operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio
ofrecido por los guias de turismo, ya que el nivel de satisfaccion de los
operadores locales de turismo se encuentran con un mayor porcentaje
ubicandose en la categoria alto en comparacion a la satisfaccion de los
turistas quienes se ubicaron en la categoria medio, dicha diferencia es de
17,56 puntos de la media aritmética, cifra que nos permite dar como

cumplido el objetivo que en el estudio habia planteado.
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5.4.

RECOMENDACIONES

GENERALES

Propiciar la difusion de los resultados de este estudio entre los
profesionales y empresarios de turismo de la provincia, a fin de brindar un
motivo de reflexion y busqueda de soluciones para mejorar el nivel de
satisfaccion de los profesionales guias de turismo entre los usuarios
directos de sus servicios.

Realizar estudios mas detallados que determinen con precision los
factores que determinan la satisfaccion actual de los usuarios respecto a
la labor del guia de turismo, que es media, y el curso de accibn mas
adecuado frente a cada uno de ellos.

PARA INSTITUCIONES FORMATIVAS

Establecer espacios de interaccion y perfeccionamiento en los centros de
estudio, a fin de que tanto empresarios turisticos como guias, puedan
intercambiar experiencias para que, tanto estudiantes como educadores
conozcan cuales son las fortalezas que los empoderan dentro de las
agencias de viajes y se promueva el desarrollo de esas competencias en

el marco del curriculo actual.

. Contribuir, desde las Universidades e Institutos formadores de

Licenciados y Guias de turismo, mediante un trabajo multidisciplinario que
involucre especialistas de turismo y de derecho, conocedores de la
realidad de nuestra region, para analizar la implementacion de
mecanismos de control efectivos y factibles, que permitan a las agencias
formales trabajar en un marco de profesionalidad y responsabilidad que

garantice al turista un servicio de la mas alta calidad.
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PARA LOS EMPRESARIOS Y GESTORES DE TURISMO

Fomentar entre los organismos acreditados relacionados a la guianza
turistica, la gestion con las autoridades pertinentes para combatir hasta
su erradicacion, la informalidad en la que se desarrolla la actividad de gran
namero de agencias de viajes operadoras locales, que no ofrecen
garantias para un servicio de calidad.

Sensibilizar a los responsables de las agencias operadoras de turismo
sobre la importancia de la realizacion continua de estudios de satisfaccion
del usuario de sus servicios, asi como a los propios guias de turismo,
como medio para realizar actividades de control y encauzamiento de las
diferentes acciones a fin de detectar puntos conflictivos y realizar las

correcciones respectivas.
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5.6.1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

"CONTRIBUCION DE LOS RESTAURANTES DE COMIDA TRADICIONAL AL DESARROLLO DEL TURISMO EN LA REGION ICA - 2014"

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS GENERAL Aspecto pulcro (aseado, cuidadoso)
GENERAL Determinar el nivel de | El nivel de satisfaccion de

¢;Cuél es el nivel de
satisfaccion de los
turistas y operadores
locales de turismo de la
Provincia de Ica
respecto al servicio
ofrecido por los guias
de turismo?

satisfaccion del turista y
de los operadores
locales de turismo de la
Provincia de Ica
respecto al servicio
ofrecido por los Guias
de Turismo.

los turistas y operadores
locales de turismo de la
provincia de Ica respecto
al servicio ofrecido por los
guias de turismo es en
ambos casos, medio.

P.E.1:  ¢Qué nivel de
satisfaccion existe en
los turistas de la
Provincia de Ica
respecto al servicio
ofrecido por los guias
de turismo?

O.E.1: Determinar el
nivel de satisfaccion
que existe en los

turistas de la Provincia
de Ica, respecto al
servicio ofrecido por los
guias de turismo.

H.E.i: El  nivel de
satisfaccion existente en
los turistas de la provincia
de Ica respecto al servicio
ofrecido por los guias de
turismo es, en promedio,
medio.

Variable Unica:

Satisfaccion del
turista y de los
operadores
locales del
turismo

Elementos
tangibles

Se preocupa por llevar elementos de apoyo segun el
itinerario

Se preocupa por tener a la vista su identificacion

Posee un titulo profesional que certifica su
preparacién académica

Ostenta alguna especializacion

Fiabilidad

Es puntual

Su disponibilidad horaria es adecuada

Cumple el itinerario dentro de lo posible

Controla adecuadamente su tiempo

Es exigente con su propio trabajo

Es responsable con su salud

Suele actuar segun lo esperado (no es impredecible)

Cumple todos los estandares que la agencia le exige

Capacidad de
respuesta

Es &gil y dindmico

Tiene capacidad resolutiva

Presta un servicio inmediato

Su experiencia personal en el itinerario inspira
confianza

Seguridad

Es integro

Su trato es siempre profesional

Es discreto

Vela por la seguridad del pax

Demuestra liderazgo natural
Est4 preparado para brindar asistencia en primeros
auxilios al pax

Est4 preparado para brindar asistencia al turista en
caso de robo o pérdida de sus documentos u objetos
de valor

Esta4 preparado para brindar asistencia al turista en
caso de robo o pérdida de sus documentos u objetos
de valor
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Demuestra capacidad y experiencia en el itinerario que
realiza

El pasajero se siente seguro en su compafiia

Actlia de manera responsable en todo momento

Inspira confianza

P.E.2: ¢Qué nivel de
satisfaccién existe en
los operadores locales
de turismo de Ila
Provincia de Ica
respecto al servicio
ofrecido por los guias
de turismo?

O.E.2: Determinar el
nivel de satisfaccion
gque existe en los
operadores locales de
turismo de la Provincia
de Ica respecto al
servicio ofrecido por los
guias de turismo

H.E.: El nivel de
satisfaccion existente en
los operadores locales de
turismo de la provincia de
Ica respecto al servicio
ofrecido por los guias de
turismo es, en promedio,
medio.

P.E32: ¢Qué diferencia
existe en el nivel de
satisfaccion de  los
turistas y operadores
locales de turismo de la
Provincia de Ica
respecto al servicio
ofrecido por los guias
de turismo?

O.Es: Comparar el nivel
de satisfaccién de los
turistas y operadores
locales de turismo de la
Provincia de Ica
respecto al servicio
ofrecido por los guias
de turismo.

H.E.3: No existe
diferencia entre el nivel de
satisfaccion de los
turistas y el de los
operadores locales de
turismo de la Provincia de
Ica, respecto al servicio
ofrecido por los guias de
turismo.

Empatia

Sabe interactuar bien con su grupo

Esta pendiente del bienestar del pasajero

Es paciente / tolerante

Ofrecié una acogida cordial

Tiene buenos modales

Es simpatico y/o ameno

No dedica demasiado tiempo a actividades ajenas a su
labor

Contribuy6 a que el pasajero se sienta bien como parte
del grupo

Ofrece atencién personalizada

Es cuidadoso con los atractivos visitados y/o el medio
ambiente

Trato calido y/o amable

Es respetuoso con todos

Posee habilidades interpersonales

Analiza las situaciones desde el punto de vista del
cliente

Recoge y tramita comentarios y quejas de los clientes

Si la empresa tiene problemas colabora con la solucion

Se identifica con su profesion

Su trato es cordial y respetuoso con sus colegas /
personal de la agencia / de otras agencias

Tiene tacto y sensibilidad en su trato con las personas
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TECNICAS E

METODO Y DISENO POBLACION INSTRUMENTOS ESTADISTICA
Método: Universo: Técnicas de Recoleccion de | Pararealizar el respectivo procesamiento de la
Empirico La poblacién de la investigacion esta | Datos informacion  recolectada  mediante  la
constituida por 29, 563 turistas y 66 | - Técnica de la Encuesta aplicacién de los instrumentos de recoleccion
Diseiio: Agencias de Viajes. Consiste en recoger informacion | de datos, se hara uso del software Excel; en el

"En lo que respecta al disefio de investigacion, se
define como la estructura gréfica que se selecciona
con la finalidad de representar los aspectos basicos
del proceso de investigacion y en particular de
controlar las variables". (Bernardo, 2000, p, 23)

El disefio de investigacion no experimental y
transversal, es descriptivo comparativo.

En donde:

M1y M2: Muestras 1y 2 o Poblaciones 1y 2

X1y X2: Variables de estudio

01y 02: Observaciones 1 y 2: Resultados de las
comparaciones

Se utiliz6 el disefio descriptivo comparativo, el mismo
que busca analizar un fenémeno o hecho en base a la
informacion recogida de varias muestras, tomadas de
varias poblaciones. Se analiza la satisfaccion de los
sujetos M1 y M2 respecto a un conjunto de aspectos
que se encontrarian englobados en la variable:
servicio ofrecido por los guias de turismo.

Muestra:

La poblacién de la investigacion esta
constituida por 380 turistas y 56
Agencias de viajes.

valiosa mediante un conjunto de
preguntas previamente elaboradas,
en funcién a las variables motivo de
estudio. Esta técnica sera aplicada
a los titulares o responsables de las
agencias operadoras locales de
turismo y a los turistas. La encuesta
sera elaborada segun los alcances
aportados tras la  revision
bibliografica.

Instrumentos de Recoleccion de
Datos

El principal instrumento a emplear
en este estudio fue: El
Cuestionario: Instrumento que se
utilizd con el objetivo de recabar
informacion sobre el grado de
satisfaccion de ambos grupos en
estudio respecto al servicio ofrecido
por los guias de turismo en la
provincia de Ica

cual se generara una base de datos y se
aplicaran las pruebas de significacion
estadistica de acuerdo al tipo de variable
analizada y se generaran tablas de datos de
doble entrada y graficos estadisticos, las que
se transportaran al software Microsoft Office
Word 2013 para su interpretacion vy
elaboracion definitiva.
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5.6.2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

It

=4 USMP

RS faty iyl :
45\\ SAN MARTIN DE PORRES

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION TURISMO Y PSICOLOGIA
POSTGRADO DE TURISMO Y HOTELERIA

CUESTIONARIO APLICADO A TURISTAS

Solicitamos su colaboracién respondiendo a este sencillo y rapido cuestionario, en el
marco de una investigacion sobre “ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL TURISTA
Y DE LOS OPERADORES LOCALES DE TURISMO DE LA PROVINCIA DE ICA
RESPECTO AL SERVICIO OFRECIDO POR LOS GUIAS DE TURISMO”

El cuestionario es confidencial y anénimo, los datos recopilados seran debidamente
tratados y analizados para los fines estadisticos de dicho estudio, nunca con caracter
personal o privado. Sefale la alternativa que considera adecuada respecto al
SERVICIO OFRECIDO POR EL GUIA DE TURISMO QUE LO ATENDIO. GRACIAS.

ALTERNATIVAS
w
ﬁ N° PREGUNTA E | o £8) 53| 8
= | og 2 2l °2 2
1. ¢ Su apariencia es pulcra?
2. ¢ Expresa ser una persona cuidadosa?
= g 3. ¢ Tiene siempre a la vista su identificacién?
o | 4 ¢ Viste adecuadamente?
5. ¢ Demuestra higiene en su presentacion personal?
6. ¢ Llevo elementos de apoyo que mejoraron su trabajo?
7. ¢ Fue puntual en el desarrollo de todo el servicio?
a 8. ¢ Respeto los tiempos previstos para cada actividad?
3 9. ¢, Cumplié la totalidad de su itinerario?
§ 10. | ¢Lo escuchd con atenciéon?
= 11. | ¢Demostro interés en sus peticiones?
12. | ¢Demostro realizar su trabajo con seriedad?
13. | ¢Fue rapido (agil) en el servicio?
o | 14. | ; Demostré presentar un servicio dinamico?
E 15. | ¢{Recibi6 sus apreciaciones en forma oportuna?
2 16. | ¢Absolvio sus apreciaciones en forma oportuna?
g 17. | ¢Permiti6 la interaccion de los usuarios?
18. | A su parecer, ¢supo tomar decisiones?
19. | ¢Demostré capacidad y experiencia en el itinerario que realiz6?
9 20. | ¢Se sintié seguro en su compafia?
a 21. | ¢Actu6 de manera responsable en todo momento?
§ 22. | ¢Se preocupod por su seguridad?
” 23. | ¢Le inspird confianza?
24. | ¢Le pareci6 un lider natural?
g< 25. | ¢El guia supo interactuar bien con su grupo?
w< | 26. | ¢Estuvo pendiente de su bienestar?
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27. | ¢Fue paciente / tolerante?

28. | ¢Le ofrecio una acogida cordial?
29. | ¢ Tiene buenos modales?

30. | ¢Fue simpatico y/o ameno?

|GRACIAS POR SU
COLABORACION!
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FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION TURISMO Y PSICOLOGIA
POSTGRADO DE TURISMO Y HOTELERIA

i
5 USMP
T‘o”\«é

SAN MARTIN ﬁ[ PORRES

CUESTIONARIO APLICADO A LAS AGENCIAS

Solicitamos su colaboracion respondiendo a este sencillo y rapido cuestionario en el
marco de una investigacion sobre “ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL TURISTA
Y DE LOS OPERADORES LOCALES DE TURISMO DE LA PROVINCIA DE ICA
RESPECTO AL SERVICIO OFRECIDO POR LOS GUIAS DE TURISMO”.

El cuestionario es confidencial y anénimo, de manera que los datos recopilados seran
debidamente tratados y analizados para los fines estadisticos de dicho estudio,
nunca con caracter personal o privado. Sefale su acuerdo o desacuerdo con cada
una de las acciones planteadas respecto a la labor que desempefian LOS GUIAS DE
TURISMO QUE PRESTAN SERVICIOS A SU EMPRESA.

ALTERNATIVAS

w
ﬁ N° PREGUNTA AR
= u | od 2; ©2 2
1. Los guias mantienen un aspecto pulcro
20 2. Los guias expresan una presentacién cuidadosa
% a 3 Se preocupan por llevar material de apoyo segun el itinerario
b= % 4, Se preocupan por tener a la vista su identificacién
mH 5, Poseen un titulo profesional que certifica su preparacién académica
6. Poseen alguna especializacion
7. Son puntuales
a | 8 Su disponibilidad horaria es adecuada
3 |o. Cumplen el itinerario dentro de lo posible
§ 10. | Son exigentes con su propio trabajo
% [ '11. | Suelen actuar segun lo esperado (no son impredecibles)
12. | Cumplen todos los estandares que la agencia le exige
13. | Son agiles
w < 14. | Presentan un servicio dinamico
S @l 15. | Tienen capacidad resolutiva
§E( al 16. | Demuestran capacidad de toma de decisiones
O 17. | Prestan un servicio inmediato
18. | La experiencia personal que poseen inspira confianza
19. | Son integros
20. | Su trato es siempre profesional
% 21. | Son discretos
€ | 22. | Demuestran liderazgo natural
% 23. | Estan preparados para brindar asistencia en primeros auxilios al pax
24, | Estan preparados para brindar asistencia al turista en caso de robo o
pérdida de sus documentos u objetos de valor
o < 25. | Sutrato es calido y/o amable
k= 26. | Muestran constante preocupacion por el bienestar de los pasajeros
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ALTERNATIVAS
Yol S
N° PREGUNTA g | Bl &5z | <
o na|l 52| 2 o
|33l U2z |3
® o ; s %’ z
27. | Analizan las situaciones desde el punto de vista del cliente
28. | Recogen y tramitan comentarios y quejas de los clientes
29. | Su trato es cordial y respetuoso con sus colegas y personal de la
agencia y de otras agencias
30. | Tienen tacto y sensibilidad en su trato con las personas
iMUCHAS
GRACIAS!
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