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Resumen
El estudio tuvo por objetioneterminar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del turista en el circuito turistico de las Salineras de Maras. El estudio fue de
on bésica, con un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, de disefio no experimental
de corte transaccional. La poblacion fue el numero de turistas asistentes al mes, siendo de
21,000 visitantes, su muestra la conform¢ 377 turistas de las salineras de Maras, asimismo,
la técnica emplead”ara recolectar los datos fue la encuesta y el instrumento el cuestionario.

Los resultados descriptivos revelaron que el mayor nimero de turistas encuestados,
es decir, 246 sujetos (65.3%) manifesto estar de acuerdo con la calidad de servicio (V1) que
brindan en las salineras de Maras, de manera similar valoraron la satisfaccion (V2), donde
250 turistas (66.3%) sostuvo estar de acuerdo con el grado de satisfaccion respecto al
servicio que entrega las salineras de Maras. Respecto al grado de correlacion, resultd¥ue la
calidad de servicio y satisfaccion del turista tienen una relacion positiva considerable
(Rho=0,706) con un Sig. (bilateral) de 0,000 por lo que queda rechazadgl hipotesis nula 'y
se acepta la hipdtesis alterna. En conclusion, la relacion de la calidad de servicio con la
satisfaccion del turista es positiva y considerable, por lo tanto, si se emplea estrategias para
mejorar la calidad de servicio que se otorga al usuario es probable que mejor@i satisfaccién

de los turistas.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion, percepcion y turista.



Abstract
Qhe objective of the study was to determine the relationship between the quality of service
and tourist satisfaction in the tourist circuit of the Salineras de Maras. The study was OQ
basic type, with a quantitative approach, at a correlational level, with a non-experimental
design of a transactional nature. The population was the number of tourists attending per
month, being 21,000 visitors, its sample was made up of 377 tourists from the salt mines of
Marasgkewise, the technique used to collect the data was the survey and the instrument the

questionnaire.

The descriptive results revealed that the largest number of tourists surveyed, that is, 246
subjects (65.3%) stated that they agreed with the quality of service (V1) that they provide in
the salt mines of Maras, similarly they valued satisfaction (V2), where 250 tourists (66.3%)
stated that they agreed with the degree of satisfaction with respect to the service provided by
the salt mines of Maras. Regarding the degree of correlation, it turned out that the quality of
service and tourist satisfaction have a considerable positive relationship (Rho=0.706) with a
Sig. (bilateral) of 0.000, scg)e null hypothesis is rejected and the alternate hypothesis is
accepted. In conclusion, the relationship between the quality of service and tourist
satisfaction is positive and considerable, therefore, if strategies are used to improve the

quality of service provided to the user, it is likely that tourist satisfaction will improve.

Keywords: Quality of service, satisfaction, perception and tourist.



Introduccion
El presente informe de investigacion tuvo por propdsito encontraﬁ grado de relacién de la
calidad de servicio en la satisfaccion del turista de circuito turistico de las salineras de Maras.

Qa descripcion del contenido que presenta cada capitulo se describe en las lineas siguientes.

En el capitulo I, se describe la problematica de indagacion desde el marco
internacional, nacional y local, donde ademas se elabor6 un &rbol de problemas, para
constituir las causas y consecuencias de la problematica. Seguidamente, se realizd la
formulacién de los problemas, hipétesis, justificacion de la investigacion, asi como el detalle

de las limitaciones encontradas.

En el capitulo I, se desarroll6 la descripcion de antecedentes nacionales e
internacionales, vinculadas a la calidad de servicio y satisfaccion del turista. Asi como
también sus sustentos tedricos como son: (a) la teorl’ge la calidad percibida del servicio
(PSQM), (b) la teoria del modelo de las brechas sobre la calidad de servicio (SERVQUAL)
y (c) Lateoria del modelo SERVPERF. El capitulo finaliza definiendo con diferentes autores

las categoriasgmensiones e indicadores.

El capitulo 111, se detall6 la aplicacion del método deductivo, método hipotético
deductivo y el método analitico, asi como su metodologia siendo un tipo de indagacion
basica, con enfoque de indole cuantitativo, disefio de carécteﬁo experimental de corte
transaccional y de nivel correlacional, con una muestra de 377 turistas. Se hizo empleo de la
técnica encuesta y herramienta cuestionario estructurada por 33 preguntas, que fueron
validos por 3 expertos; y se evalud la magnitud de confiabilidad con el Alfa de Cronbach,

recurriendo al programa SPSS para obtener el resultado estadistico.

El capitulo 1V, se realizé los resultados mediante el analisis descriptivo con todos los
datos de la encuesta (escala daikert), y el analisis inferencial por medio de una prueba de
normalidad y la estadistica de correspondencia de Rho de Spearman a través del programa
SPSS, asi como la discusion de los hallazgos obtenidos. Por Gltimo, en capitulo V, finaliza
las conclusiones y recomendaciones de estudio, entendiéndose que por cada hipotesis de
investigacion le corresponde una conclusion y recomendacion en la investigacion.

Posteriormente se detallan las referencias y anexos de la indagacion.

Xi



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Hoy en dia, el turismo representa un gran aporte econdmico a nivel global, constituye el 10
por ciento del PBI, por cada 10 puestos laborales uno es gracias al turismo, y del total de
exportaciones de servicio el 30 por ciento lo representa el turismo, por ello, la oferta turistica
significa un gran reto para este sector (World Tourism Organization, 2018). Al respecto, el
Ministerio de Turismo de Colombia aseverd que el lugar con més oferta turistica para el afio
2017 fue Europa, América se ubico en el tercer puesto y en el quinto quedé Colombia
(Mincit, 2018). Dada la relevancia del turismo en todo el mundo y el aumento de la
competencia entre lugares turisticos, la creacion de estrategias por ofrecer servicios de
calidad superior al de la competencia ha hecho de los destinos un recurso imprescindible
como generadora de ventaja competitiva (Tosun et al., 2015).

Atendiendo al requerimiento de entregar servicios turisticos de mejor calidad, en
Colombia en febrero del afio 2018 por medio de una resolucion el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo colombiano normo la certificacion de calidad en el turismo con el
objetivo de promover el otorgamiento de servicios turisticos mejorados con niveles
superiores de calidad (Mincit, 2019). Sin embargo, solo veinte lugares turisticos han logrado
obtener la certificacion, dos de ellas pertenecen a la localidad de Boyac4, es justo en esta
localidad por el que el gobierno de Colombia estad interesado en mejorar sus servicios
turisticos, al concederse un gran foco de desarrollo econdmico dada su riqueza turistica que
presenta el lugar (Gobernacion de Boyacd, 2019).

Siguiendo con la linea de la importancia de la calidad de servicio en los destinos
turisticos, en Tailandia tuvieron que cerrar uno de sus destinos turisticos mas visitados que
es la Bahia Maya dado que los visitantes se quejaban porque no eran atendidos como

esperaban a consecuencia de la gran aglomeracion de personas, eso se debe a que la playa
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tomo fama en la exitosa pelicula “The Beach”; sin embargo, la gente después de su visita
empez6 a sentir decepcion al percibir que el lugar no era como las iméagenes habian
mostrado, el cuadro del paisaje se vio afectado por el niUmero de personas que asistian, lo
que influia en la evaluacién de calidad del lugar. Para mejorar esta situacion, las autoridades
cerraron el sitio y aseveraron que para su reapertura se iba limitar el nimero de visitantes,
con énfasis de disminuir el dafio provocado a la naturaleza del lugar y mejorar la calidad de
atencion hacia los visitantes (BBC News Mundo, 2018).

Dentro del marco nacional, en Per, el lugar turistico mas reconocido por todo el
mundo y muy anhelado por los turistas es los Andes peruanos, especificamente el Camino
del Inca situado en Cuzco. Su belleza atrae un sin numero de turistas, tanto nacionales como
extranjeros, originando un gran aporte a la economia peruana. Sin embargo, en el 2018, la
cantidad de visitantes excedid su limite lo que trajo como efecto el acopio de basura, dafios
al paisaje como el maltrato a algunas plantas, mayor numero de personas acampando que
ademas de invadir los espacios entorpecen el transito de los visitantes, entre otros perjuicios.
Situacion que hizo que la visita no sea tan atractiva, las quejas se volvian incontrolables y
las personas o turistas visitantes no satisfacian sus expectativas totalmente, por lo que el
gobierno de Pert tuvo que tomar medidas limitando el nimero de asistentes al lugar, y
respetar el limite que sugiere la UNESCO, de 2500 sujetos al dia (BBC News Mundo, 2018).
Es evidente, que la calidad del servicio turistico no solo transita por servir o atender al
visitante de la mejor manera, influyen otros factores como la imagen que tiene la persona
sobre el lugar.

La sociedad de Comercio Exterior en el Pert en un informe otorgado en el 2021
sostuvo que la ciudad de Cuzco logro ser la primera dentro del ranking de regiones mas
visitadas del afio, sin embargo, asegura que este destino turistico esta muy lejos de ser

competitivo por la carencia de la calidad en sus servicios que presta. Uno de los elementos
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que lo limita es el servicio que entrega en sus hospedajes ubicados en zonas turisticas, dado
que la calidad es muy baja en su atencion, hay un gran namero de informales, y poseen
infraestructura inadecuada, ademés de que no existen hoteles de categoria 4 o 5 estrellas
(Jujuro, 2022).

En el contexto local, especificamentﬂ las salineras de Maras, lugar turistico de la
provincia de Urubamba en Cuzco, reconocida por sus espectaculares paisajes y humerosos
pozos de sal que se encuentran en el pueblo de Maras, se ha visto opacada por su baja calidad
de atencién que se fundamenta en la desinformacion de las cualidades del lugar al usuario
turistico, quienes perciben que aunque hay guias turisticos que brindan una orientacion e
informacidn satisfactoria, algunos de ellos no tienen la preparacion necesaria por lo que no
entregan informacion pertinente e historica sobre el lugar, por lo que la visita no resulta
totalmente enriquecedora, causando insatisfaccion entre los visitantes. Aunado a ello, debido
a la contaminacion que se esta dando en las salineras se ha limitado su recorrido, por lo que
los turistas ya no podrian entrar a las pozas de cristalizacion de sal, donde explicaban el
proceso de obtencion de la sal rosada o sal de Maras, siendo uno de las fases mas esperadas
por los visitantes. Estas situaciones ha sido una de las causantes de la reduccion de turistas
que visitan el lugar, al no considerar un lugar que satisfaga sus necesidades (Alegre, 2019).

Las empresas turisticas, saben que el cliente es la base del éxito de cualquier negocio,
por ello sus estrategias se dirigen a canalizar el mercado y por medio de la calidad
diferenciarse de la competencia (Soto y Villena, 2020). En el area del turismo, el servicio
que otorgan a sus usuarios se caracteriza por sus elementos intangibles, esta intangibilidad
se refiere a aquellas acciones realizadas para vender un destino turistico con el fin de dejar
fascinados a los visitantes, por lo tanto, para ofrecer un servicio de calidad es importante
conocer lo que piensan los clientes para ofrecer diferentes productos para diversos

requerimientos y crear satisfaccion en cada uno de ellos (Angamarca et al., 2020).
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En concordancia, en los mercados turisticos cuando un usuario se siente insatisfecho
con el servicio recibido, prevalece el riesgo de que se deje seducir facilmente por la
competencia y que este le otorgue un producto o servicio que le genere una mejor
experiencia, lo que entorpece la fidelidad, la recompra del servici@ la publicidad de boca
en boca. Por eso, cuando de calidad de servicio turistico se refiere, las empresas se preocupan
por generar estrategias de servicio diversificadas para cada tipo de usuario, por citar un
ejemplo ficticio, un visitante puede considerar como el atributo mas relevante la atencion de
los guias turistas en un circuito turistico, y otro visitante puede considerar fundamental la
asistencia de traductores. En efecto, brindar un servicio de calidad para las empresas de
turismo es un gran reto que requiere de estrategias eficientes que logren satisfacer diferentes
necesidades, dado que un turista con niveles de satisfaccion altos tendra influencia en la
eleccion del lugar turistico por visitar, el consumo de los servicios, productos turisticos y la
predisposicion de volver a visitar el lugar (Pasquotto et al., 2012).

De acuerdo con lo anterior es que se considerd detallar los problemas mas relevantes
que caracterizan al circuito turistico de las salineras de Maras y que ha hecho que los turistas
demuestren desagrado, incomodidad o insatisfaccion en su visita al lugar, lo cual puede
considerarse como uno de los motivos por el cual el nimero de visitantes ha tenido un leve
decremento en este periodo ultimo. Es importante explicar que el problema descrito en la
siguiente figura fue obtenido de la informacion brindada por trabajadores del circuito
turistico de las salineras, los mismos que han sido agrupados en causas y efectos,
considerando aspectos como aquellas causas que involucren al personal colaborador,

infraestructura y calidad del servicio.
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Figural

Arbol de problemas de calidad y satisfaccion
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Nota. La informacion descrita fue otorgada por los trabajadores del circuito turistico.

Qe acuerdo con la figura 1, se cre6 un arbol de problemas con el objeto de identificar
las causas y efectos de calidad y satisfaccion en el turismo de las salineras,Qn el cual se
realizo la identificacion de diversas causas como: (a) el personal, se identificé que la cantidad
de personal de atencion es insuficiente para atender el numero de visitantes asistentes al
lugar, ademas, no todo el personal maneja una informacion adecuada respecto a los sitios
arqueoldgicos o fechas de temporadas altas, asi como también no poseen uniforme que

favorezca identificarlos para solicitud de sus servicios; (b) infraestructura, no existe un
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cuidado adecuado del lugar turistico que favorezca la belleza de su paisaje, asi como
tampoco cuentan con seguridad que proteja la integridad del visitante; (c) el grado de calidad
de servicio se ha traducido en quejas por parte de los visitantes por incumplimiento de
horarios de atencion, trato poco amable al usuario e informacién incompleta o poco clara.
Ante toda esa problematica evidenciada, se resaltd la importancia de plasmar tacticas

de solucion para aumentar la calidad de servicios ya“que si los problemas no son atendidos
adecuadamente ocasionara insatisfaccion en los turistas y se traducira en pérdida de
visitantes. A partir de ello se formula el siguiente problema de indagacion.

@.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢ Como se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del turista en el circuito turistico
de las salineras de Maras, 20227

Q.Z.Z Problemas especificos
PE1: ;Cdémo se relaciona la calidad de servicio con la expectativa del cliente en el circuito
turistico de las salineras de Mara,9022?
PE2: (Como se relaciona la calidad de servicio con la percepcion del desempefio en el
circuito turistico de las salineras de Mara,9022?
1.3 Obijetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre calidad de servicio con la satisfaccion del turista en el circuito
turistico de las salineras de Maras,2022.

9.3.2 Objetivos especificos
OEL1: Determinar la relacién entre la calidad de servicio con la expectativa del cliente en el

circuito turistico de las salineras de Maras,2022
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OE2: Demostraﬂi relacion entre la calidad de servicio con la percepcion del desempefio en
el circuito turistico de las salineras de Maras,2022.

@.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tedrica
Tedricamente se justifica en tres teorias, la primera de ellas es la teoria de la calidad percibida
propuesto por Grénroos (1984) quien sostuvo que, la calidad se mide de acuerdo con la
diferencia que hay entre las expectativas y las experiencias de los individuos que adquieren
un producto. La segunda teoria es la teoria del modelo de las brechas sobre la calidad de
servicio, conocido como el modelo SERVQUAL, en esta teoria la calidad se mide en torno
a la discrepancia entre lo que el sujeto espera y lo que aprecia (Parasuraman et al., 1985). La
tercera teoria, es la teoria del modelo SERVPERF, a diferencia del modelo anterior que
analizaba las expectativas y percepciones del consumidor, este modelo solamente se centra
en las valoraciones o lo que percibe la persona (Torres y Luna, 2016).

En concordancia, a nivel tedrico se justifica dentro de lo correspondiente al estudio
de las variables denominadas en el titulo y problema general de la presente investigacion.
Los mismos que fueron abordados con sus respectivas dimensiones, todos ellos dispuestos
en un andlisis mediante un criterio cientifico. Informacion teorica que brinda respaldo a la
indagacion y que genera la produccion cientifica mediante los deducciones y conclusiones
derivados de los procesos de investigacion. Los mismos que se enmarcan en el fundamento
teorico y que reforzardn aquellas tendencias del conocimiento para poder ampliar y
profundizar mayores estudios y que se genere aportes en los repositorios de investigacion
por medio del producto investigativo que se obtendra en la presente.

Q.4.2 Metodoldgica
El estudio tiene como importancia metodologia el empleo del enfoque configurado como

cuantitativo, con el disefio no experimental de caracter transversal - correlacional entre la
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Qalidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del turista en el circuito turistico de las
salineras de Maras, cuyo propdsito significd analizar su asociaciéon a través de valores
medidos estadisticamente. La indagacion facilitara a futuros estudiosos o indagadores sobre
el tema, disponer de una nocién practica a través del empleo de instrumentos y la estadistica
para estudiar la forma en que el grado de calidad de servicio al publico interviene en el sentir

Qe satisfaccion de los viajeros turistas que visitan las sales de Maras.

Q.4.3 Practica
El estudio tiene justificacion en la practica dado que se plantea dar soluciones a un problema
presentado respecto a las variables planteadas dentro del ejercicio practico en la atencion de
servicios turisticos contextualizados en el circuito turistico en las salineras de Maras, 2022;
concretamente respecto a como se operan, aportando en progreso de la calidad como también
en la satisfaccion del turista.

Q.S Limitaciones de la investigacion
1.5.1 Temporal
La indagacion se llevé a cabo en los meses de noviembre y diciembre del 2022. Por tal razon,
el informe de investigacion correspondio al afio 2022.

9.5.2 Espacial
La actual indagacion se realizo en un lugar turistico de la ciudad de Cusco, provincia de
Urubamba, distrito de Maras, er@eru.

1.5.3 Recursos
En el presente estudio representdé un costo de S/ 5,000.00 soles, el cual fue financiado

totalmente por el investigador, es decir, en un 100%.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

En el estudio de Cusme (2019), tuvo como objetivo determinar el impacto de la calidad de
servicio turistico sobre la satisfaccion de los turistas en el Complejo “Aguas Blancas”, del
canton Buena Fe. Para el progreso de la investigacion se realiztﬂn enfoque cuantitativo de
tipo descriptiva — explicativa teniendo como poblacion de habitantes a las personas mayores
que se encuentran entre los 15 afios hasta los 59 afios utilizandose la técnica de la encuesta
la cual consta de 10 preguntasgl autor concluy6 que, la calidad tiene influencia en la
complacencia de los clientes, los resultados obtenidos también confirman un nivel medio de
la satisfaccion de los visitantes al complejo y para ello recomendaron implementar
estrategias para que influyan en la mejora de los niveles de satisfaccion.

Por su parte, Navas (2017), en su estudio que tuvo por objetivo dimensionar el modo
en que se rinde el servicio respecto a sus indicadores de calidad, la jurisdiccion y hospedajes
establecidos en el titulo de la presente. Tuvo una metodologia cuantitativa con el uso de
instrumentos de encuesta y la propuesta de hipdtesis. Se tuvo como resultado que, respecto
al andlisis de la calidad brindada en el establecimiento, se pudo describir la realidad mediante
las fundamentales caracteristicas que permitieron interpretar la problematica y generar
contribucidn al conocimiento respecto a la mejora de los servicios otorgados. Propone como
principal conclusién que el turismo se percibe en la provincia segun como los emprendedores
y sus capacidades logran identificarlo y se desempefia respecto a su capacidad de respuesta,
predio qué es muy importante enfatizar en la preparacion tanto de los emprendedores como
de sus establecimientos y su implementacion.

Segln L6pez (2018), en su investigacion que llevaron a cabo tuvieroﬂomo objetivo
determinar el modo en que se relaciona la calidad del servicio concerniente a la satisfaccion

de los consumidores del Restaurante Rachy’s - Guayaquil. Como parte del progreso de la
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investigacion se realiz6 un enfoque mixto en la cual en la parte cuantitativa se selecciond el
modelo SERVQUAL vy se realizd una encuesta dirigida a los consumidores la cual
obtuvieron como resultados de satisfaccion con las dimensiones como son: respuesta
inmediata y la dimension de empatia. Ademas, como parte de investigacion cualitativa se
realiz entrevista para obtener mayor conocimiento de las variables. En sus resultados
determinaron que la correspondencia entre el grado de calidad de atencion y la satisfaccion
tuvo un valor rho=0,697 lo que significd que las variables se asocian de forma positiva y
que, a una 6ptima calidad de atencion, optima serd la satisfaccion del comensal turista. De
acuerdo con los aspectos tangibles fue valorado como “de acuerdo” por los turistas, respecto
a la empatia de los colaboradores del restaurante, los clientes dijeron que “no estan de
acuerdo” es decir, no perciben mucha predisposicion de ayuda. Asimismo, el autor concluyé
realizar programas de capacitacion y motivacion a su personal para asi poder obtener
resultados positivos para la empresa.

Monge et al. (2019), menciona en su articulo de investigacion Quality of service of
the customer satisfaction over restaurants of the Misahualli - Napo tourism parish usaron
como metodologia el método cuantitativo seleccionando el modelo SERVQUAL la cual
obtuvieron como resultados que las dimensiones de la calidad presentan brechas altas de
negatividad. Ademés,% grado de correlacion entre la calidad y satisfaccion fue de valor
Pearson de 0,884 destacando que prevalece correspondencia directa. Por lo tanto, concluyen
gue con un buen planteamiento de estrategias para las dimensiones obtendrian un resultado
positivo para que la satisfaccion del cliente sea mayor.

Lopez (2021), indica en su investigacion: Calidad turistica: Sistema de gestion para
la satisfaccion de clientes en los hoteles del Canton Salinas. El objetivo se dispone en
realizar egnélisis de como se desenvuelve la calidad turistica y la satisfaccion de los clientes

en el hotel referido, de manera que se puede plantear mejoras en el servicio, el método de
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estudio se configura en descriptivo debido a que es generada una propuesta de mejora que
se basa en los resultados, principalmente dentro de sus resultados se pudo observar que a
partir de la obtencion de respuestas de los colaboradores, la mayoria concuerda en que no se
logre la plena satisfaccion en los usuarios. Asimismo, se concluye que, el analisis fue
satisfactorio encontrandose una respuesta evidente relacionada con la satisfaccion necesaria
de ser implementado con un plan de mejora.

A nivel nacional, Mera (2021), en su investigacion que tuvo como objetivo
determinar los niveles de satisfaccion de los asistentes con referencia al servicio brindado y
su andlisis en la calidad dentro del establecimiento referido. Se procur6é analizar la
satisfaccion de los visitantes mediante el método enfocado cuantitativamente utilizando
cuestionarios de 25 cuestiones contextualizados en el afio 2019. El autor tuvo como resultado
que existe correspondencia alta entre la calidad y satisfaccion rho=,897, ante una mejoria en
la entrega de calidad para atender a los clientes, mas satisfechos se sentiran. Asimismo, el
mejor mecanismo para mejorar la calidad del servicio se configura en estrategias para
identificar las necesidades y de esta manera se pueda generar nuevos modelos de productos
y servicios soportados en planes y cronogramas que permitan una propiedad incorporacion
de dichas mejoras. Principalmente concluye qué existe una indiferencia por parte del
personal respecto a la satisfaccion de los requerimientos de los turistas especialmente cuando
provienen de origen nacional a diferencia de quiénes provienen del extranjero.

En su investigacion, Baluarte y Bravo (2019), que tuvo por titulo evaluacion de la
calidad brindada y la satisfaccion de turistas visitantes del centro poblado de Padrecocha, -
2019. Dispuso como objetivo principal de realizar el analisis de como se brindan los
servicios turisticos y la manera en la que influye en la satisfaccion de los mismos. Ademas,
como técnica empled la encuesta y su poblacién la conformo el grupo de turistas asistentes

a Padrecocha. En sus hallazgos encontrdé que a partir de la manifestacion de los turistas el
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resultado fue que existe una necesidad de generar mejoras pues las necesidades se cubren a
plenitud, ademas los turistas evaluaron al nivel de calidad como regular (55%). Dispuso
como conclusién de que la calidad de los servicios brindados a nivel turistico respecto a la
satisfaccion de los turistas en el centro poblado, manifestaron regular servicio brindado y
que deben existir mejoras en la capacitacion a los colaboradores como también mejorar la
infraestructura de transporte y planificar actividades con la poblacion de manera que se
pueda mejorar las condiciones fisicas de los atractivos.

Matos y Olano (2019), en su investigacion planteo el objetivo de definir de qué modo
influye la calidad de servicio sobre la satisfaccion de los visitantes en el Museo San
Francisco y también en las Catacumbas en la ciudad de Lima, para el progreso investigativo
se utilizd un enfoque cuantitativo con disefio no experimental y longitudinal, utilizando
como técnica la encuesta y cuestionario a una poblacion de 384 turistas nacionales. Como
hallazgos descubri6 que la correspondencia de sus variables es positiva Rho=,485. Por lo
tanto, se pudo concluir que existe relaciélgntre las variables mediante la prueba de Rho
Spearman es moderadamente significativa. Ademas, la correspondencia de la calidad con la
expectativa del sujeto usuarios tuvo correspondencia igual a 0,499 siendo esta moderada por
lo que un cambio en el servicio y su calidad también generara cambios en las expectativas
de los consumidores. Respecto a la correspondencia de la calidad con la percepcion sobre el
servicio fue de valor =,560 por lo que es moderada y puede que si la calidad de servicio se
optimiza la satisfaccion también sera optimizada.

En el estudio de Saavedra (2020), en la cual planteo como propoésito principal
desarrollar evaluacion de la calidad de servicio para generar definicién de la satisfaccion del
cliente en el hotel Descanso del Inca, asimismo la investigacién tuvo un enfoque no
experimental y asi mismo transversal utilizando como técnica la encuesta del modelo

Servperf. Como hallazgos el autor describe que el nivel de valoracion de la satisfaccion fue
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“de acuerdo” segun el 50% de individuos clientes del hotel, respecto a la empatia los
encuestados valoraron como “ni de acuerdo ni en desacuerdo” (61%), respecto a la seguridad
el 51% dijo estar “ de acuerdo”, en relacion al grado de respuesta el 50% aseverd no estar
“ni de acuerdo ni en desacuerdo”, en la fiabilidad el 60% valor6 como “de acuerdo” y en
base a los elementos tangibles el 53% sostuvo que el hotel no dispone de una estructura
moderna. El autor concluyé que la aplicacion del modelo servperf mejorard en las
dimensiones de a investigacion que realizé.

En el estudio de Gamallo y Silva @Olg) cuyo proposito fue establecer la
correspondencia entre el grado de calidad y satisfaccion del establecimiento San Francisco,
donde ofrecen variedades de platos a sus comensales, en la localidad de Chiclayo. De
acuerdo a suﬂ\etodologia fue de tipo aplicada, enfoque cuantificable, disefio no
experimental, con un nivel de correlacion, la muestra fue de caracteristica censal con 105
comensales, empleando como recurso de compendio de datos el cuestionario. En sus
hallazgos los investigadores describieron que la calidad y satisfaccion se corresponden de
forma positiva (rho=,653); ademas, la calidad de atender al consumidor con su percepcién
como cliente se asocian a un grado de rho=,513. Concluyeron gue si se emplea acciones de
mejoras para la calidad de servir de forma adecuada a los comensales también mejorara la
satisfaccion que sentirdn los comensales.

Q.Z Bases teoricas
Este trabajo de investigacion se sustenta en tres teorias que se relacionan con las variables
en estudio, las cuales son: (a) la teorl':ge la calidad percibida del servicio (PSQM), (b) la
teoria del modelo de las brechas sobre la calidad de servicio (SERVQUAL) y (c) La teoria
del modelo SERVPERF.

La teoria de la calidad percibida, conocida por sus siglas por PSQM, fue propuesto

por Gronroos (1984) quien dice que, la calidad se mide de acuerdo con la diferencia que hay
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entre las expectativas y las experiencias de las personas que adquieren un producto. Ademas,
argumenta que es necesario conocer lo que el usuario busca y evalUa, el cual consta de dos
elementos, el primero de ellos es el disefio del producto que significa considerar lo que el
cliente verdaderamente desea y el segundo es las fase@e la calidad del servicio que implica
la manera en la que se otorgara el servicio. Este modelo busca evaluar la distancigntre las
expectativas del usuario antes de consumir el producto o servicio y la experiencia que obtuvo
con el servicio. Aunque este modelo no propone ninguna accién o estrategia para lograr la
satisfaccion del consumidor, es favorable pensar en acciones para minimizar la brecha
existente.

La teoria del modelo SERVQUAL de la calidad de servicio fue generado por
Parasuraman et, al. (1985) quien argumenta que, la calidad se mide en torno a la diferencia
entre lo que el sujeto espera y lo que percibe, donde las expectativas se construyen
gradualmente de acuerdo con las experiencias que va teniendo la persona con el servicio y
la percepcion es lo que verdaderamente recibe. Este modelo sostiene que para lograr la
satisfaccion no debe existir brecha entre lo esperado y lo percibido.

La teoria del modelo SERVPERF a diferencia del modelo anterior que analizaba las
expectativas y percepciones del consumidor, este modelo solamente se centra en las
valoraciones o lo que percibe la persona, por eso se considera que es menos complejo, dado
que los consumidores evaluados no tienen que pensar en lo que esperan del servicio (Torres
y Luna, 2016).

Variable independiente - Calidad de servicio

Tomando como referencia lo investigado por, American National Standards Institute y la
American Society for Quality (ASQ), Evans y Lindsay (2005) sefialan que, se puede
entender la calidad como todos aquellos rasgos mediante los cuales un servicio o un producto

sustenta aquella capacidad que tiene para cubrir especificas necesidades. Esa definicion tiene
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coherencia con lo propuesto por, Juanes y Blanco (2001) que afirman que, la calidad
corresponde a un servicio o producto ofertado que tiene la capacidad de cubrir lo requerido
por un usuario.

Después de los afios 80, considerandose dentro del contexto empresarial se iniciaron
actividades que describen de manera mas concreta y poderosa, aqui los requerimientos de
los clientes donde se afirma que: la coherencia de la calidad corresponde a exceder o cubrir
las expectativas de un usuario (Evans y Lindsay, 2005).

Es de evidenciar que en los mercados comdnmente se encuentran productos
complementarios con diversos servicios, se tiene el caso de las distintas industrias y servicios
como se puede apreciar dentro del sector automotriz, los mismos que brindan soporte
apropiado a sus productos, desempefiando funciones de asistencia telefonica donde se
pueden identificar caracteristicas intrinsecas de los servicios en los que se generan criterios
muy apegados a la gestion de la calidad. Se considera como un capital los servicios
intangibles, lo mismo que convierte en mas abstracto la capacidad de especificar
detalladamente el modo en el que se deba generar estandares e indicadores de calidad. El
mismo tiempo dichos parametros generando obligacion de evaluar a los clientes los mismos
que por medio de lo abstracto de la calidad pueden generar deficiencias o dificultades en la
capacidad empresarial definir el tipo de persona o cliente. Todo esto se contextualiza en el
mercado que permite identificar que la prestacion de determinados servicios por mas que se
tenga iniciativas de estandarizacion tendra un modo diferenciado de brindarse de un cliente
a otro (Juanes y Blanco, 2001).

Respecto a lo que se planted anteriormente, se tienen criterios legitimos en la
evaluacion de la calidad respecto a un servicio mediante lo cual se podra también determinar
segun la expectativa de los clientes respecto a dicho servicio, se trata del trato recibido, las

necesidades propias del usuario, el tiempo, y los aspectos relacionados con la efectividad.
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Es posible de ser realizada Gnicamente en el momento posterior de haberse brindado,
aqui existe la imposibilidad de controlar la calidad antes de obtener la percepcion del usuario
(Jardiz y Pereira, 2014). En ese sentido, muchos autores que definen la calidad entienden la
diferencia de como se establece segun las expectativas del consumidor el instante en el que
se determina el servicio cuando se brinda, tal como se detall@n la figura 1.

Figura 2
Modelo SERVQUAL de calidad del servicio

CLIENTE
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.

las expectativas de los clientes

Nota. Adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).
De acuerdo con la figura 1, el modelo SERVQUAL como método de medicion de la

calidad de servicio se basa en un sistema de valoracion al cliente referente a la calidad de
servicio, en el que considera los siguientes elementos: (i) para medir el servicio realiza un
balance entre lo esperado y lo que percibido, esta diferencia sera identificada como la calidad
de servicio; (ii) determina los componentes que inciden en las expectativas de los
consumidores: la comunicacion de boca en boca, las necesidades personales, las experiencias

y las comunicaciones externas; y (iii) sefiala los criterios evaluativos que los clientes tienen
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en cuenta para puntuar la calidad: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia (Parasuraman et al., 1985).

Respecto a las deficiencias descritas en el modelo SERVQUAL de la figura 1
significan lo siguiente: (a) la deficiencia 1: corresponde a la diferencia entre lo esperado por
el cliente y lo percibido por la empresa, quiere decir que si las organizaciones no entienden
lo que verdaderamente necesita y desea el consumidor es poco probable que sus acciones
logren incidir en su satisfaccion, (b) la deficiencigz es la diferencia de lo que percibe la
empresa y la especificacion de la calidad de servicio, es decir, la empresa conoce y
comprende los deseos del consumidor pero eso no asegura su satisfaccion ya que debe saber
traducir esas expectativas que conoce del usuario en explicaciones de calidad de servicio,
(©) la deficiencia@: es la discrepancia que sucede de las descripciones de la calidad y el
otorgamiento del servicio, en este caso, ademas de conocer las expectativas y determinar
normas de calidad, para que la calidad sea dptima las normas se tienen que cumplir, (d) la
deficiencia 4: es la diferencia que existe entre el servicio que se suministray la comunicacion
externa, es decir, las promesas o publicidades que la organizacion realicen tendran efecto en
las expectativas del cliente, y por altimo, (e) si estas cuatro deficiencias suceden, sera las
responsables de la deficiencia nimero 5: que es la diferencia entre lo que espera y recibe el
cliente (Parasuraman et al., 1988).

Para Parasuraman et al. (1988), aquellos patentadores del original modelo
SERVQUAL (Service Quality), el mismo que obligatoriamente se involucra en el analisis
de la calidad brindada en los servicios (Colmenares y Saavedra, 2007). En el momento en el
que se toma referencia del otorgamiento de servicios, atender la calidad como un proceso
integral. EI mismo que inicia con la percepcion recabada de los estudios de mercado

asimismo qué los directivos tienen formacion segln lo esperado por los clientes o su
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expectativa, esto a su vez genera la construccion comunicativa con otros clientes qué se basa
en las necesidades y particular experiencia, ademas todo aquello que transmite la empresa.
Se tienen percepciones de los directivos los mismos que son materializados la
garantia especifica de como se debe brindar el servicio. Estas especificaciones deben ser
seguidas de manera literal en el evento en que se presta el servicio y de esta manera se podra

también recabar la valoracion o percepcion del cliente respecto a sus propias expectativas.

@abla 1

Criterios del modelo SERVQUAL y su descripcion

Criterio Descripcion Ponderacion
Elementos Mide la apariencia del establecimiento fisicoﬁe los 11%
tangibles equipos, y la presentacion de los colaboradores

Fiabilidad Mide la capacidad de la empresa para hacer valer lo que 32%

promete y realizarlo sin cometer errores.

Capacidad de  Mide la predisposicion de ayudar de los colaboradoresy  22%
respuesta la velocidad de atencién del servicio

Seguridad Mide la capacidad de los colaboradores para inspirar 19%
confianza en los usuarios y hacerlos sentir seguros.

Empatia Mide la atencion personalizada, la facilidad de 16%
obtencion de informacion, y la capacidad de escuchar y
entender las necesidades del otro.

Nota. Cuellar et al. (2009) y Parasuraman et al. (1988).

En relacion con el modelo Servperf, aunque existen muchas herramientas
desarrolladas durante varios afios, como el de Quevedo y Andalaft (2008), que
principalmente se avala por su utilidad del SERVQUAL como instrumento para diagnosticar
y para detectar oportunidades donde se pueda mejorar la calidad de los servicios (Cabello y
Chirinos, 2012). Llegan a la conclusion de que el modelo puede resultar dificultoso en su
aplicacion debido que también se expresan resultados en promedios negativos, esta
dificultad en la interpretacion se detectan también problemas en la determinacién de las

expectaciones de los clientes.
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Por su parte, Rebolloso et al. (2004), indican que existen debilidades en el método,
existiendo la necesidad de incorporar otras dimensiones. En concordancia, Al-Ibrahim
(2014), encontré que dicho método tiene complejidades en su manejo debido a su falta de
precision.

Diversos estudios en cada fendmeno con una percepcion mas amplia, enfocando con
mayor optimismo al SERVQUAL, asi como otros modelos como por ejemplo el
SERVPERF. Se puede considerar a si mismo en la investigacion de Salomi et al. (2005),
donde después de haber aplicado el método con 18 planteamientos que permitieron analizar
como se desarrolla la calidad en los servicios para una empresa del sector industrial de Brasil
logré determinar que ambos instrumentos son validos, tanto SERVQUAL y SERVPERF.
Dicha conclusién también fue evidenciada por, Garcia y Diaz (2008) en la aplicacion de
dichos modelos cuando se calibran los servicios siendo aplicado en estudiantes de una
facultad de ciencias.

Del mismo modo, Colmenares y Saavedra (2007), desarrollan la aprobacion de
dichos modelos enfocados tedricamente, asimismo, diversos trabajos sefialan de manera
frontal algunas debilidades de SERVQUAL son reconocidas algunas ventajas en
SERVPERF. En ese sentido, Salomi et al. (2005) sefiala que es méas conveniente el segundo
por la razon de que entrega valor a los clientes con este método, se desarrolla de manera mas
concreta reduciendo el tiempo y no se hace necesario generar reflexiones respecto a sus
expectativas, hecho que si ocurre en el SERVQUAL requiriendo mayor analisis para
desarrollar la practica. Complementariamente, Alén (2006), logra la demostracion de que las
percepciones en escala del instrumento SERVPERF brinda mejores resultados psicométricos
que aquella que se funda en las percepciones menos expectativas como lo hace el otro

método.
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Desecha la valoracion de las expectativas. Esto genera diferencias a nivel de ventajas
del modelo SERVPERF el mismo que requerira de menor tiempo en su momento de
aplicacion debido a que solo existird una pregunta por cada item o por cada caracteristica
que se asuman en el servicio; las medidas percibidas permitiran la prediccion de la valoracion
respecto de la satisfaccion en comparacion a las medidas de la diferencia, asimismo la
interpretacion y andlisis se desarrolla de manera mas sencilla, debido a que tiene fundamento
unicamente en las percepciones, en ese sentido se suprimen las expectativas y se reduce hasta
el 50% de planteamiento de preguntas En comparacion con el método SERVQUAL (Ibarra
y Casas, 2015).

Variable dependiente - Satisfaccion

La satisfaccion de un comprador es la evaluacion que este hace sobre las especificidades de
un producto o servicio obtenido en un tiempo puntual, ahi radica la importancia del
cumplimiento de la promesa que efectla la compafiia a sus adquisidores (Zagarra et al.,
2018).

En congruencia, Gonzéles et al. (2018) argumentan que la satisfaccion es el acto de
comparar lo que se espera de un articulo antes de adquirirlo y lo que se percibe después de
haberlo comprado. En palabras de Romero y Chavez (2016), satisfaccion corresponde al acto
de valorar un articulo comprado de acuerdo con el grado de acatamiento de las expectativas
que se tuvo antes de obtenerlo. Por otro lado, Parasuraman et al. (1988) exteriorizan que, la
satisfaccion se define como la evaluacion que se realiza a un bien o servicio en relacion de
lo que el cliente busca en la satisfaccion de sus necesidades y también con relacién a sus
expectativas.

Aunado a lo anterior, la satisfaccion es un sentir de un sujeto comprador que espera
adquirir un bien con ciertas especificidades, por lo tanto, cuando logra adquirirlo compara

lo que esperaba y lo que realmente recibid, en esa comparacion puede percibirse satisfecho
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0 no. Por eso las organizaciones deberian preocuparse por conocer lo que verdaderamente
desea el comprador para buscar las herramientas para cumplir esos deseos, 1o que redunda
en satisfaccion.

Percepcion

La percepcion de un comprador se asocia a lo que esta persona siente cuando se le otorga el
servicio y esta muy asociado a la experiencia con el producto o la organizacion, si tiene una
experiencia buena el grado de percepcion sera positivo, si su experiencia fue mala percibira
de forma negativa (Herath, 2015).

Kotler y Armstrong (2013), indican que la satisfaccion de un usuario se aprecia
cuando el desempefio que se percibe de un producto es equivalente a las expectativas de este.
Del mismo modo, si las percepciones del cliente son satisfechas respecto a sus expectativas,
se logra un cliente satisfecho. En caso de que las percepciones y las expectativas sean
diferentes, entonces la expectativa es replanteada.

Segun lo que indican los autores, es posible considerar que la satisfaccion de los
usuarios es el fundamento de las organizaciones en la mision de reducir el espacio existente
entre las expectativas generadas antes de las compras y las apreciaciones después de haber
adquirido el servicio o producto.

Expectativas: Antes de concretar una compra, es posible que el interesado analice
especificidades del producto que desea o necesita creando expectativas subjetivas de un
producto o servicio que desea adquirir.

De forma que, la expectativa, parecida a los valores y la motivacion, es un incentivo
que controla y direcciona la forma de comportarse de un sujeto, en la cual la mente humana
busca satisfacer cualquier necesidad, en efecto, la expectativa en una compra significa lo que
se espera de algo que no tiene, pero anhela poseer (Soto y Torres, 2016). Sin embargo, Kotler

y Armstrong (2013) refieren que, los usuarios generan expectativas respecto a la satisfaccion
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y el valor que les permitiran los servicios o productos adquiridos y segun la disposicion de
ofertas que se realizan en la competencia del libre mercado en donde se realizaran las
adquisiciones segun la eleccion que se tenga respecto a ellas.

Desde el marco de la literatura de la satisfaccion, las expectativas son prondsticos
realizadas por los compradores, existiendo un grado de probabilidad de que esta se cumpla
cuando se realice la negociacion de compra y venta, por lo tanto, las expectativas son vistas
como probabilidades determinadas por el sujeto comprador. De forma contraria, la
expectativa desde la literatura de la calidad de prestacion en atender un servicio es definida
como deseos o creencias de un individuo, es decir, aquellos aspectos que el comprador
considera que el vendedor debe ofrecer en vez de lo que ya ofrece (Troncos et al., 2020).

En la perspectiva de Kotler y Armstrong (2013) sefialan que, en caso sea baja las
expectativas que siente el comprador, puede ocurrir que se satisfaga la necesidad, pero
dificilmente se generaria nuevos compradores. Contrariamente, si fuese demasiado alto, es
probable que también los compradores de manera automatica queden insatisfechos, dado que
el desempefio fue menor a sus expectativas planteadas.

En definitiva, para que el cliente quede satisfecho se tiene que desempefar funciones
de igual grado de expectativas, 0 en caso de que las expectativas sean superadas, se consigue
un cliente muy satisfecho o incluso enamorado, encantado con lo recibido.

Satisfaccion del turista: Es producida por la conjuncion de diversos factores y en
cumplimiento al modelo de calidad que se dispone en el caso del servicio de Parasuraman et
al. (1985), son identificadas las dimensiones de calidad en el servicio. Los mismos que se
analizan en las bases tedricas de la presente y son las mismas que brindan fundamento al
planteamiento del tema abordado.

Circuito turistico cuzquefio: Es definido como aquel recorrido ciclico que inicia en un

punto emisor, el mismo qué es caracterizado por la disposicion existente de atractivos y
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facilidades turisticas en el transcurso de su recorrido, otra de sus caracteristicas es el retorno
al lugar de inicio sin repetir alguno de los sitios en mas de una oportunidad. Entendido
también como el conjunto de destinos variados que son unidos articuladamente y segin una
programacion, los mismos que pueden disponer de recursos culturales o recursos naturales
y humanos. Del mismo modo se debe disponer con una organizacion e infraestructura
turistica para su normal desempefio. Asimismo, dicho conjunto se debe ofrecer dentro de un
programa teniendo las consideraciones de la realidad para la mayor eficiencia en su
desempefio (Cervantes, 2016).

Q.S Formulacion de hipdtesis
2.3.1 Hipotesis general
Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion del turista en el circuito
turistico de las salineras de Maras, 2022.

Qlo: No existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion del turista en el circuito
turistico de las salineras de Maras, 2022.
2.3.2 Hipdbtesis especifica
HElgxiste relacion entre la calidad de servicio con la expectativa del cliente en el circuito
turistico de las salineras de maras, 2022.
HE2: Existe relacion entre la calidad de servicio con la percepcion del desempefio en el

circuito turistico de las salineras de maras, 2022.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA
3.1 Método de la investigacion
El método analitico de una indagacion es un proceso l6gico que permite desarmar un todo
en sus diferentes partes, elementos y propiedades; con el fin de estudiar el comportamiento
de cada una de ellas (Rodriguez y Pérez, 2017). En este estudio el método analitico fue
empleado para facilitar el analisis de la documentacion o fuente de informacion relacionada
al tema de indagacion.

El método deductivo es cuando se transita de un conocimiento general a un
conocimiento especifico, con la finalidad de realizar conclusiones Idgicas para situaciones
particulares (Rodriguez y Pérez, 2017). En concordancia, mediante la deduccién se
identificd los métodos de calidad de servicio y satisfaccion existentes para luego analizarlo
en el ambiente de la asistencia de servicios en el turismo.

Para Rodriguez y Pérez (2017), en el método hipotético las hipotesis sirven como
punto inicial para, a partir de ella, sacar nuevas deducciones, es decir, se parte de
predicciones que pasan por un analisis empirico y si hay relacion con los sucesos se confirma
0 no la hipdtesis inicial. En tal sentido este estudio el método deductivo, se sustentara en la
confirmacion o no de las hipdtesis planteadas.
3.2 Enfoque de la investigacion
El proposito de la indagacion cuantitativa es llevar un orden riguroso para definir alguna
fase ya que esta parte de una idea y asi poder establecer un marco teorico, definir hipotesis,
medir variables y finalmente obtener conclusiones respecto a las hipdtesis planteadas. Es
decir, el enfoque cuantitativo busca ser objetivo y neutral para lograr un mejor entendimiento
del comportamiento de una poblacion (Hernandez et al., 2014).

La presente indagacion fue de enfoque cuantitativo yaﬁue se determind la

correspondencia entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista a través de encuestas
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y ademas fueron medidas con la escala de valoracion Likert, cuyas puntuaciones fueron del
1alb.

3.3 Tipo de investigacion

Una indagacion es de tipo basica cuando intenta identificar un fendmeno o hecho para
después indagarlos y describirlos, en efecto. Su finalidad es manifestar nuevos
conocimientos a través de principios cientificos, pos eso también se le dice estudio cientifico
puro (Sanchez et al., 2018).

El presente estudio fue de tipo basica ya que se encargd de dar respuesta a un
problema especifico@ue es encontrar la correspondencia que existe entre la calidad de
servicio y satisfaccion del turista.

B.Qiseﬁo de investigacion

Para Hernandez y Mendoza (2018), en un estudio de disefio de indole no experimental las
categorias de investigacion no son manipuladas por el investigador, es decir, solo se observa
la variable en su objeto natural sin interceder en ella. EI mismo autor asevera que cuando la
observacion y recopilacion de datos se originan en un solo momento, es de corte
transeccional.

En ese sentido,qn\ investigacion utiliz6 un disefio no experimental, de corte
transversal y correlacional; ya que el marco temporal del recojo de datos fue por Unica vez,
asimismo, se determind la correspondencia existente entre las variables de indagacion.
3.5 Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion: La poblacion en una investigacion esta conformada por un agrupamiento de
sujetos, objetos 0 sucesos que poseen caracteristicas semejantes la que serviran como
objeto de estudio para el investigador (Ventura, 2017).

En este informe de estudio la poblacién la conformd el nimero de turistas visitantes

de las salineras de Maras en el periodo de un mes. La dltima informacién que se obtuvo
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sobre la circulacion de turistas en las salineras fue el que otorgo el presidente de la asociacion
de Maras, Morales Tupayachi, quien sostuvo que cada dia se recibe un promedio de 700
turistas (EI Comercio, 2019). Lo que significa un aproximado de 21,000 visitantes al mes,
en efecto, la poblacion de este estudio la conform6 los 21,000 visitantes turistas de las
salineras de Maras.

Como criterios de inclusion se consideré a: (i) todos aquellos turistas visitantes de
las Salineras de Maras y (ii) turistas mayores de 18 afios.
Como criterios de exclusion se considerd a: (i) aquellos que estan haciendo turismo en
Maras, pero no precisamente en las Salineras, y (ii) turistas bebes, nifios, 0 menores de edad.
Muestra
Para Hernandez y Mendoza (2018) la muestra es la representacion de la poblacion, es decir,
se toma una parte de la poblacién que la representara para realizar el estudio. En esta
investigacion la muestra se obtuvo por medio de la formula finita de la poblacion, que result6
ser una muestra de 377 turistas de las salineras de Maras.

Formula finita para determinacion de la muestra:
N * Z2 % D *q
_ez*(N—1)+Zz*p*q

n

Qonde:

n= tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza
e= margen de error
p=variabilidad positiva
g=variabilidad negativa

N= tamafio de poblacion

_ 21000 * 1.962% % 0.50 * 0.50
~0.052 % (21000 — 1) 4+ 1.962 * 0.50 * 0.50

n

n= 377
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3.6 Variables y operacionalizacion

Este estudio se baso en recopilar contenido y datos veridicos y puntuales, por lo tanto, para
medir cada variable se procedio al proceso de operacionalizacion, tal detalle se sustenta en
el anexo 2.

De acuerdo con la variable independiente, calidad de servicio, fue medida
considerando el método de Servqual y la variable dependiente, satisfaccion del turista, fue
medida por medio de las dimensiones del método SCSB.

Qariable independiente: Calidad de servicio
La definicién conceptual de calidad de servicio, segin Evans y Lindsay (2005) sefialan que,
se puede entender la calidad como todos aquellos rasgos mediante los cuales un servicio o
un producto sustenta aquella capacidad que tiene para cubrir especificas necesidades.

Qa definicion operacional de la calidad de servicio consiste en el establecimiento
de dimensiones que fue determinado por el método servqual, el mismo que sostiene que la
calidad se mide por medio de: elementos tangibles, confiabilidad, seguridad, empatia y
capacidad de respuesta.

Variable dependiente: Satisfaccion del turista

La definicion conceptual de la satisfaccion del turista, segun Kotler y Armstrong (2013)
describen que, el lugar y la satisfaccion de un usuario, se aprecia como la medida en la que
el desempefio que se percibe de un producto sera equivalente a las expectativas de este.

La definicion operacional de la satisfaccion del turista consiste en la medicion
mediante los indicadores de satisfaccion determinados por el modelo SCSB, que establece
dos dimensiones para medir la satisfaccion: la expectativa del cliente y la percepcion del
desempefio.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica
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La encuesta como técnica de estudio es una herramienta que se emplea para acopiar datos
sobre la variable que esta midiendo (Sanchez et al., 2018). Su caracteristica resaltante de la
encuesta es que resulta facil su uso y tiene un costo bajo emplearlo (Li et al., 2021).

En este informe de estudio la técnica a emplear fue la encuesta, se realizaron dos,
unﬁara la variable calidad de servicio, y otra para la variable satisfaccion del turista, con el
objeto de realizar la medicion de cada una de ellas de forma cuantitativa.

3.7.2 Descripcion

El instrumento representado por el cuestionario es un recurso compuesto por un nimero de
items, cada una de ellas contiene opciones de respuestas que el encuestado debera elegir
respuesta (Bustillos et al., 2022).

En este estudio el instrumento a utilizar fue el cuestionario, se confeccioné dos, una
para cada variable de investigacion. Los cuestionarios estuvieron estructurados por items,
cada uno de ellos tienen coherencia y sirven para medir las dimensiones y categorias de
estudio con el objeto de, con los hallazgos obtenidos, responder a las hipotesis y problemas
establecidos. Las opciones de calificacion estuvieron constituidas por la escala de Likert, en
la que los encuestados respondieron su grado de acuerdo o desacuerdo por cada item {ver
anexo 3).

3.7.3 Validacion

En palabras de Zumbo y Padilla (2019), la validacién de un instrumento es una evaluacion
realizada por especialistas profesionales en el campo de investigacion, quienes evalian que
cada uno de los items tenga coherencia con el indicador, dimension y variable al que se
direcciona.

La validacion de los instrumentos de este estudio estuvo fundada en el juicio de 3
especialistas expertos, que otorgaron su punto de vista y evaluacion considerando la

pertinencia, claridad y relevancia del recurso. En definitiva, el instrumento fue validado
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cuando el experto consigno su firma y sello, esto otorga autorizacidn de su uso. El detalle de
validacion de los 3 profesionales expertos se muestra en el anexo 4.

3.7.4 Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento describe el grado de confianza, consistencia y precision
que existe en el estudio cuando este recurso se emplea al mismo sujeto u objeto, entre mas
produce resultados similares, mas confiable se vuelve el instrumento (Hernandez et al.,
2014). La fiabilidad se realizo a través del medidor conocido como@lfa de Cronbach por
medio del software estadistico, Statistical Package for the Social Sciences (Spss) en su
version 25, que ayudo a evaluar el grado de magnitud en que los items del cuestionario estan
asociados. Ta@omo se describe en la siguiente tabla:

Tabla 2
Grado de confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Q\Ifa de Cronbach N de elementos
944 33

Tal como se detalla en la tabla 2, se hall6 una magnitud de 0,944 valor que se traduce como
un grado de fiabilidad excelente, seglin especifica la tabla de valores (a > 0,9 = excelente),
dado que cuanto mas se acerquen los items al 1, la confianza es mas grande
@.8 Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento y analisis de datos se realiz6 como primer paso la confiabilidad o
consistencia del instrumento mediante el Alfa de Cronbach, por segundo paso se efectud la
prueba de normalidad a la muestra, entendiendo que, si la muestra es mas pequeﬁg 30, se
aplicaba la prueba de normalidad de Shapiro Wilk y si es mayor a 30 sera Kolmogorov
Smirnov. Por ultimo, se observo el grado de significancia para poder elegir la prueba de

contraste, si el grado de significancia es <0.05 son no paramétricos, esto simboliza que se
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debe emplear el estadistico Rho de Spearman y si es >0.05 se entiende que son normales o
paramétricos y se emplea el estadistico de Pearson.

3.9 Aspectos éticos

La indagacion estuvo presidida por las normas establecidas por la Universidad Norbert
Wiener y la Escuela Profesional de Ingenieria'y Negocios, de igual modo, el presente estudio
estara sujeto al reglamento ético profesional. Asi mismo, se trabajo de acuerdo a las normas

APA séptima edicidn, siguiendo los lineamientos establecidos por la escuela de pregrado.
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QAPl’TULo IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1 Andlisis descriptivo de los resultados

En este informe de investigacion, se ejecutd un estudio referente a la calidad de servicio y

su relacion con la satisfaccion del turista en el destino turistico “Las salineras de Maras”.

Los hallazgos se obtuvieron mediante el anélisisttadistico que se realizd a los datos

resultantes de la encuesta realizada a 377 turistas.
Andlisis descriptivo univariado
Qariable 1: Calidad de servicio

Tabla 3
Analisis de frecuencias de la variable "calidad de servicio"

Niveles Frecuencia eorcentaje Port;e_nta;e ROINOE ]
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 0,8% 8 8
En desacuerdo 18 4.8% 4.8 5,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 9,8% 9,8 15,4
De acuerdo 246 65,3% 65,3 80,6
Totalmente de acuerdo 73 19,4% 19,4 100,0
Total 377 100,0% 100,0
Nota. Los valores son el producto del andlisis estadistico SPSS.
Figura 3
Barrage frecuencias de la variable "calidad de servicio"
80.0% 65.30%
F 60.0%
o
o 0,
E U 0 19.40%
20.0% 8 o 480% 280K
P 4
0.0%
Totalmente Qn Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Calidad de servicio (V1)
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Interpretacion: En concordancia con el detall(gn la tabla 2 y figura 2 se observa que de
todos los individuos que proporcionaron respuesta a la encuesta, la gran mayoria, esto es 246
encuestados (65.3%), se encuentra de acuerdo con la calidad de servicio que otorga el
circuito turistico de las salineras de Maras. Asimismo, 73 personas encuestadas (19.4%) se
encuentra totalmente de acuerdo, 37 encuestados (9.8%) no se encuentrﬂ de acuerdo ni en
desacuerdo con la calidad de servicio, ademas, 18 de los encuestados (4.8%) se manifiesta
en desacuerdo y 3 personas (0.8%) dijo estar totalmente en desacuerdo. En definitiva, el
mayor numero de turistas encuestados manifesto estar de acuerdo con la calidad de servicio
que brindan en las salineras de Maras.

Tabla 4

Analisis de frecuencias de Igimensic’)n "elementos tangibles"

Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 0,8% 8 8
En desacuerdo 23 6,1% 6,1 6,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32 8,5% 8,5 15,4
De acuerdo 219 58,1% 58,1 73,5
Totalmente de acuerdo 100 26,5% 26,5 100,0
Total 377 100,0% 100,0

Figura 4

Barras de frecuencias de la dimension "elementos tangibles"

60.0%
@ 50.0%
£ 40.0%
S 30.0%
& 20.0% 6.1% 8.5%
100%  08%
0.0%
Totalmente Qn Ni de acuerdo De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Elementos tangibles (V1D1)
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%terpretaci()n: En concordancia con los datos detallados en la tabla 3 y figura 3 la gran

mayoria de individuos que proporcionaron respuesta a la encuesta, esto es 219 encuestados

(58.1%), se encuentra de acuerdo con los elementos tangibles del destino turistico de las

salineras de Maras. Asimismo, 100 personas encuestadas (26.5%) se encuentra totalmente

de acuerdo, 32 encuestados (8.5%) no est:ﬁi de acuerdo ni en desacuerdo, ademas, 23 de

los encuestados (6.1%) manifiesta estar en desacuerdo y 3 personas (0.8%) dijo estar

totalmente en desacuerdo. En definitiva, el mayor nimero de turistas encuestados manifesto

estar de acuerdo con los elementos tangibles que entrega las salineras de Maras.

Tablas

Andlisis de frecuencias de Igimensic’)n "fiabilidad"

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje L1
véalido acumulado

Totalmente en desacuerdo 5 1,3% 1,3 1,3
En desacuerdo 16 4,2% 4,2 5,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35 9,3% 9,3 14,9
De acuerdo 238 63,1% 63,1 78,0
Totalmente de acuerdo 83 22,0% 22,0 100,0
Total 377 100,0% 100,0

Figura 5

Barrage frecuencias de la dimension "fiabilidad"

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Porcentaje

63.1%
22.0%
9.3%
4
Totalmente Qn Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Fiabilidad (V1D2)
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%terpretaci()n: En concordancia con los datos detallados en la tabla 4 y figura 4 la gran
mayoria de individuos que proporcionaron respuesta a la encuesta, esto es 238 encuestados
(63.1%), se encuentra de acuerdo con la fiabilidad del destino turistico de las salineras de
Maras. Asimismo, 83 personas encuestadas (22%) se encuentra totalmente de acuerdo, 35
encuestados (9.3%) no estgi de acuerdo ni en desacuerdo, ademas, 16 de los encuestados
(4.2%) manifiesta estar en desacuerdo y 5 personas (1.3%) dijo estar totalmente en
desacuerdo. En definitiva, el mayor nimero de turistas encuestados manifesto estar de
acuerdo con la fiabilidad en su servicio que otorga las salineras de Maras.

Tabla 6

Analisis de frecuencias de Igimensic’)n "capacidad de respuesta”

Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 1,1% 11 1,1
En desacuerdo 18 4,8% 4,8 5,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 7,7% 7,7 13,5
De acuerdo 238 63,1% 63,1 76,7
Totalmente de acuerdo 88 23,3% 23,3 100,0
Total 377 100,0% 100,0
Figura 6
Barrage frecuencias de la dimension "capacidad de respuesta”
70.0% SR
60.0%

.

g 300% 23358

§ 20.0% 1.1% 4.8% 7.7%

S 10.0% i

0, 0.0%

Qotalmente En Ni De acuerdo Totalmente
en desacuerdo deacuerdo de acuerdo
desacuerdo ni en
desacuerdo
Capacidad de respuesta (V1D3)
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%terpretaci()n: En concordancia con los datos detallados en la tabla 5 y figura 4 la gran
mayoria de individuos que proporcionaron respuesta a la encuesta, esto es 238 encuestados
(63.1%), se encuentrge acuerdo con la capacidad de respuesta del servicio de las salineras
de Maras. Asimismo, 88 personas encuestadas (23.3%) se encuentra totalmente de acuerdo,
29 encuestados (7.7%) no estgi de acuerdo ni en desacuerdo, ademas, 18 de los encuestados
(4.8%) manifiesta estar en desacuerdo y 4 personas (1.1%) dijo estar totalmente en
desacuerdo. En definitiva, el mayor nimero de turistas encuestados manifesto estaﬂe
acuerdo con la capacidad de respuesta del servicio turistico en las salineras de Maras.

Tabla7

Analisis de frecuencias de la dimension "seguridad"

Niveles Qrecuencia Porcentaje Por?e-ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 1,3% 1,3 1,3
En desacuerdo 16 4,2% 42 5,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 34 9,0% 9,0 14,6
De acuerdo 228 60,5% 60,5 75,1
Totalmente de acuerdo 94 24.9% 249 100,0
Total 377 100,0% 100,0
Figura 7
Barrage frecuencias de la dimension "seguridad™
70.0% 60.5%
60.0%
o 50.0%
©
I= 40.0% 0
.0% 9.0%
0
100%  L3%
0.0%
Totamente Qn Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
Seguridad (V1D4)
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%terpretaci()n: En concordancia con los datos detallados en la tabla 6 y figura 6 la gran
mayoria de individuos que proporcionaron respuesta a la encuesta, esto es 228 encuestados
(60.5%), se encuentra de acuerdo con la seguridad en el servicio turistico de las salineras de
Maras. Asimismo, 94 personas encuestadas (24.9%) se encuentra totalmente de acuerdo, 34
encuestados (9%) no estﬁi de acuerdo ni en desacuerdo, ademas, 16 de los encuestados
(4.2%) manifiesta estar en desacuerdo y 5 personas (1.3%) dijo estar totalmente en
desacuerdo. En definitiva, el mayor nimero de turistas encuestados manifestd estar de
acuerdo con la seguridad que brinda en su servicio las salineras de Maras.

Tabla 8
Analisis de frecuencias de Igimensic’)n "empatia”

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje ).
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 0,8% 8 8
En desacuerdo 21 5,6% 5,6 6,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 9,8% 9,8 16,2
De acuerdo 243 64,5% 64,5 80,6
Totalmente de acuerdo 73 19,4% 19,4 100,0
Total 377 100,0% 100,0
Figura 8
Barrage frecuencias de la dimension "empatia”
20.0% 64.5%
60.0%
o 50.0%
£ 40.0%
g 30.0% 19.4%
o 20.0% 5 6% 9.8%
10.0% %
0.0%
Totalmente Qn Nide Deacuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
Empatia (V1D5)
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%terpretaci()n: En concordancia con los datos detallados en la tabla 7 y figura 7 la gran

mayoria de individuos que proporcionaron respuesta a la encuesta, esto es 243 encuestados

(64.5%), se encuentra de acuerdo con la empatia en el servicio las salineras de Maras.

Asimismo, 73 personas encuestadas (19.4%) se encuentra totalmente de acuerdo, 37

encuestados (9.8%) no estgi de acuerdo ni en desacuerdo, ademas, 21 de los encuestados

(5.6%) manifiesta estar en desacuerdo y 3 personas (0.8%) dijo estar totalmente en

desacuerdo. En definitiva, el mayor nimero de turistas encuestados manifesto estar de

acuerdo con la empatia que brinda en su servicio las salineras de Maras.

Variable 2: Satisfaccion del turista

Tabla9

Analisis de frecuencias de la variable "satisfaccion del turista"

Niveles Qrecuencia Porcentaje Porc’;e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 0,5% 5 5
En desacuerdo 16 4,2% 4,2 4,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 36 9,5% 9,5 14,3
£e acuerdo 250 66,3% 66,3 80,6
otalmente de acuerdo 73 19,4% 19,4 100,0
Total 377 100,0% 100,0
Figura 9

Barrage frecuencias de la variable "satisfaccion del turista"
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%terpretaci()n: En concordancia con los datos detallados en la tabla 8 y figura 8 la gran

mayoria de individuos que proporcionaron respuesta a la encuesta, esto es 250 encuestados

(66.3%), se encuentra de acuerdo respecto a su satisfaccion en el servicio que otorga las

salineras de Maras. Asimismo, 73 personas encuestadas (19.4%) se encuentra totalmente de

acuerdo, 36 encuestados (9.5%) no estﬁi de acuerdo ni en desacuerdo, ademas, 16 de los

encuestados (4.2%) manifiesta estar en desacuerdo y 2 personas (0.5%) dijo estar totalmente

en desacuerdo. En definitiva, el mayor numero de turistas encuestados manifestd estar de

acuerdo con el grado de satisfaccion respecto al servicio que entrega las salineras de Maras.

Tabla 10

Analisis de frecuencias de la dimension "expectativa del cliente"

Niveles Qrecuencia Porcentaje Por?e'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 0,8% .8 .8
En desacuerdo 21 5,6% 5,6 6,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32 8,5% 8,5 14,9
De acuerdo 242 64,2% 64,2 79,0
Totalmente de acuerdo 79 21,0% 21,0 100,0
Total 377 100,0% 100,0
Figura 10
Barrage frecuencias de la dimension "expectativa del cliente™
0)
70.0% 6420
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%terpretaci()n: En concordancia con los datos detallados en la tabla 9 y figura 9 la gran
mayoria de individuos que proporcionaron respuesta a la encuesta, esto es 242 encuestados
(64.2%), percibe estar de acuerdo respecto al cumplimiento de la expectativa del cliente en
el servicio que otorga las salineras de Maras. Asimismo, 79 personas encuestadas (21%) se
encuentra totalmente de acuerdo, 32 encuestados (8.5%) no estéQi de acuerdo ni en
desacuerdo, ademas, 21 de los encuestados (5.6%) manifiesta estar en desacuerdo y 3
personas (0.8%) dijo estar totalmente en desacuerdo. En definitiva, el mayor nimero de
turistas encuestados manifesto estar de acuerdo con el cumplimiento de expectativa del
cliente en las salineras de Maras.

Tabla 11

Analisis de frecuencias de la dimension "percepcion del desempefio”

Niveles Qrecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 0,3% .3 3
En desacuerdo 17 4 5% 45 4.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 8,2% 8,2 13,0
De acuerdo 240 63,7% 63,7 76,7
Totalmente de acuerdo 88 23,3% 23,3 100,0
Total 377 100,0% 100,0
Figura 11
Barras de frecuencias de la dimensidn "percepcion del desempefio”
80.0%
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%terpretaci()n: En concordancia con los datos detallados en la tabla 10 y figura 10 la gran
mayoria de individuos que proporcionaron respuesta a la encuesta, esto es 240 encuestados
(63.7%), se encuentra de acuerdo con la percepcion de desempefio en el servicio que otorga
las salineras de Maras. Asimismo, 88 personas encuestadas (23.3%) se encuentra totalmente
de acuerdo, 31 encuestados (8.2%) no est:ﬂi de acuerdo ni en desacuerdo, ademas, 17 de
los encuestados (4.5%) manifiesta estar en desacuerdo y 1 personas (0.3%) dijo estar
totalmente en desacuerdo. En definitiva, el mayor nimero de turistas encuestados manifesto
estar de acuerdo con la percepcion de desemperio en el servicio que otorga las salineras de

Maras.
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Anélisis descriptivo bivariado
Tabla 12

Analisis cruzado de las variables “calidad de servicio” y “satisfaccion del turista”

Satisfaccion del turista (V2)

Totalmente en N1®de acuerdo ni Totalmente de Total
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Calidad de  Totalmente en 2 1 0 0 0 3
servicio (V1) desacuerdo
66,7% 33,3% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
En desacuerdo 0 11 6 1 0 18
0,0% 61,1% 33,3% 5,6% 0,0% 100,0%
Ni de acuerdo ni 0 1 23 12 1 37
en desacuerdo
0,0% 2, 7% 62,2% 32,4% 2, 7% 100,0%
De acuerdo 0 2 7 214 23 246
0,0% 0,8% 2,8% 87,0% 9,3% 100,0%
Totalmente de 0 1 0 23 49 73
acuerdo
0,0% 1,4% 0,0% 31,5% 67,1% 100,0%
Total 2 16 36 250 73 377
0,5% 4.2% 9,5% 66,3% 19,4% 100,0%

Nota. Los valores son el producto del analisis estadistico SPSS realizado a la base de datos extraida de la encuesta.
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Figura 12

Barras del cruce de las variables “calidad de servicio” y “satisfaccion del turista”
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Interpretacion: En base a la estimacion de valores de la tabla 11 y figura 11, del conjunto total de sujetos que dieron respuesta a la encuesta,
una proporcion del 87% sostiene que el crucge la calidad de servicio (V1) con la variable satisfaccion (\V2) poseen un grado de valoracién de
“de acuerdo”, lo que quiere decir que los turistas perciben estage acuerdo con el nivel de calidad de servicio y nivel de satisfaccion del circuito
turistico de las Salineras de Maras. Asimismo, el 67.7% valor6é como “totalmente de acuerdo” el entrecruce de la V1 y V2, el 66.7% lo valord
como “totalmente en desacuerdo”, el 62.2% como “ni de acuerdo ni en desacuerdo” y el 61.1% valoré como “en desacuerdo. En definitiva, el

mayor numero de visitante turistas estimé el entrecruce de la calidad de servicio con la satisfaccion como “de acuerdo”.
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Q.l.z Prueba de hipétesis
Anélisis inferencial
A. Prueba de normalidad
Como primera instancia se procedié a la realizacién de la prueba de normalidad con el objeto
de establecer si los datos desarrollan una distribuciéﬂormal. Por tal razén, se plantea las
hipdtesis de estudio:
Ho (hipotesis nula): el grupo de datos presenta una distribucion normal
Ha (hipotesis alterna): el grupo de datos presenta una distribucién no normal
En tal sentido, el juicio de decision tendra el siguiente fundamento:
- Qi p < 0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha.
- Sip>=0.05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

Tabla 13
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 254 377 ,000 ,848 377,000
(V1)
Satisfaccion del 275 377 ,000 ,845 377,000
turista (V2)

a. Correccion de significacion de Lilliefors

De acuerdo con el detalle de la tabla 12, los hallazgos de la calidad de servicio (V1)
evidencian a través dg prueba de normalidad calculada con Kolmogorov-Smirnov que el
valor de significancia es menor al 0,05 (0,000), en consecuencia, se demuestra que es no
paramétrico. Asimismo, para la satisfaccion (V2) el valor de significancia sigue siendo

menor al 0,05 (0,000), por ende, los valores son no paramétricos.
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B. Andlisis de confiabilidad
Tabla 14

Anélisige confiabilidad de las variables de indagacién

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,944 33
Nota. Nivel de fiabilidad excelente

Interpretacion: El instrumento de esta investigacion (cuestionario) pasé por una evaluacion
de confiabilidad, que se realiz6 por medio del coeficiente Alfa de Cronbach que ayudo a
evaluar el grado de magnitud en que los items del cuestionario estan asociados. En tal
sentido, se hallé una magnitud de 0,944 valor que se traduce como un grado de fiabilidad
excelente, seglin especifica la tabla de valores (o> 0,9 = excelente), dado que cuanto mas se
acerquen los items al 1, la confianza es méas grande.

C. Prueba de contraste

Contrastacion de hipotesis general

HOQIO existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del turista en el circuito
turistico de las salineras de Maras

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista en el circuito

turistico de las salineras de Maras

Qabla 15

Prueba de coeficiente de correlacién de la V1 en la V2

Qalidad de  Satisfaccion

servicio del turista
Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,706™
servicio  sjg. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman . - - . 371 377
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,706 1,000
del turista  sjg. (bilateral) 000 :
N 377 377

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

55



La informacion expresa en la tabla 14 manifiesta®jue la correspondencia entre la
calidad de servicio (V1) y la satisfaccion (V2) es significativa al grado de Rho=,706 de
indole positivo, por ello, se atribuye que prevalece correlacion de caracteristica alta. Bajo
esa linea, se aprecia que la asociacion es directa y proporcional, esto indica que, cuanto mejor
sea el otorgamientOQe calidad de servicio mejor sera la satisfaccion de los visitantes al
circuito turistico de las sales de Maras.

Decision: Entendiendo que el Sig. (bilateral.) fue igual a 0,000, es decir, menor a
0,05 se justifica que queda eliminada la hipotesis creada con intencion de rechazarla (Hog
se acepta la hipotesis que la afirma (Ha), alegando que, hay una correspondencia positiva
altaen la V1y V2, esto quiere decir que, si se trabaja en los elementos dﬁ]ejorar la calidad
de servicio en las salineras de Maras, el turista denotara satisfaccion por la visita al destino.
Contrastacion de hipotesis especifica 1
Hoﬂo existe relacion entre la calidad de servicio con la expectativa del cliente en el circuito
turistico de las salineras de Maras
Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio con la expectativa del cliente en el circuito
turistico de las salineras de Maras
Tabla 16

Qrueba de coeficiente de correlacion de la V1 en la V2D1

Calidad de Expectativa

.. del cliente
servicio (V1) (V2D1)

Calidad de Qoeficiente de correlacion 1,000 ,188**

servicio (V1) Sig. (bilateral) . ,000

N 377 377

Rho de Spearman Expectativa Coeficiente de ,188** 1,000
del cliente  correlacion

(v2D1) Sig. (bilateral) ,000 :

N 377 377

@a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La informacion expresa en la tabla 15 manifiesta que la correspondencia entre la
calidad de servicio (V1) y la expectativa del cliente (V2D2) es significativa al grado de
Rho=,788 de indole positivo, por ello, se atribuye que prevalece correlacion de caracteristica
alta. Bajo esa linea, se aprecia que la asociacion es directa y proporcional, esto indica que,
cuanto mejor sea el otorgamiento de calidad de servicio mejor sera la expectativa de los
visitantes del circuito turistico de las sales de Maras.

Decision: Entendiendo que el Sig. (bilateral.) fue igual a 0,000, es decir, menor a
0,05 se justifica que queda eliminada la hipotesis creada con intencion de rechazarla (Hog
se acepta la hipotesis que la afirma (Ha), alegando que, hay una correspondencia positiva
alta en la V1 y V2D1, esto quiere decir que, si se trabaja en los elementos de mejorar la
calidad de servicio en las salineras de Maras, el turista tendra una mejor expectativa por la
visita al destino.

Contrastacion de hipdtesis especifica 2

QOZ No existe relacion entre la calidad de servicio con la percepcion del desempefio en el
circuito turistico de las salineras de Maras
Ha: Existe relacién entreQi calidad de servicio con la percepcion del desempefio en el

circuito turistico de las salineras de Maras

Qabla 17

Prueba de coeficiente de correlaciéon de la V1 en la V2D2

Calidad de " ercepcion del

servicio (V1) de(s\t/a;n[?g; °

Calidad de g&oeficiente de 1,000 ,163**
servicio (VIjCorrelacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 377 377

Rho de Spearman Percepcion Coeficiente de ,163** 1,000
del correlacion

desempefio - Sjg. (bilateral) ,000 .

(Vab2) 377 377
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La informacion expresa en la tabla 16 manifiesta que la correspondencia@ntre la
calidad de servicio (V1) y la percepcion del desempefio (V2D2) es significativa al grado de
Rho=,763 de indole positivo, por ello, se atribuye que prevalece correlacién de caracteristica
alta. Bajo esa linea, se aprecia que la asociacion es directa y proporcional, esto indica que,
cuanto mejor sea el otorgamiento de calidad de servicio mejor serd la percepcion del
desempefio de los visitantes del circuito turistico de las sales de Maras.

Decision: Entendiendo que el Sig. (bilateral.) fue igual a 0,000, es decir, menor a
0,05 se justifica que queda eliminada la hipotesis creada con intencion de rechazarla (Hog
se acepta la hipotesis que la afirma (Ha), alegando que, hay una correspondencia positiva
alta entre la V1y V2D2, esto quiere decir que, si se trabaja en los elementos de mejorar la
calidad de servicio en las salineras de Maras, el turista tendra una mejor percepcion del
desempefio.

4.1.3 Discusion de resultados

En los péarrafos siguientes se plasmara la discusion de los hallazgos encontrados en este
estudio, tal andlisis se realizard comparandolo con otras investigaciones y con las teorias
aqui descritas.

QI objetivo general de esta investigacion busco encontrar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del visitante al destino turistico de sales de Maras, resultando
que el mayor numero de turistas encuestados (65.3%), manifestd estar de acuerdo con la
calidad de servicio que brindan en las salineras de Maras. Respecto a la satisfaccion, el
conjunto mayoritario de turistas (66.3%) dijo estar de acuerdo corﬂl grado de satisfaccion
respecto al servicio que entrega las salineras de Maras. En torno a la correspondencigntre
la calidad de servicio (V1) y la satisfaccion (V2) es significativa al grado de Rho=,706 de

indole positivo, por ello, se atribuye que prevalece correlacion de caracteristica alta. Estos
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hallazgos se comparan con lo encontrado por Baluarte y Bravo (2019) en su indagacion
donde describié que la calidad de los servicios brindados a nivel turistico respecto a la
satisfaccion de los turistas en el centro poblado, manifestaron regular servicio brindado y
que deben existir mejoras en la capacitacion a los colaboradores como también mejorar la
infraestructura de transporte y planificar actividades con la poblacion de manera que se
pueda mejorar las condiciones fisicas de los atractivos. También se asemeja a lo encontrado
por Monge et al. (2019) quien detall6 que la correspondencia de calidad y satisfaccion de un
restaurante fue de valor Pearson de 0,884 destacando que prevalece correspondencia directa.
En dichas investigaciones comparadas, la calidad de servicios y complacencia tiene una
valoracion normalmente buena o alta, por lo que ambas variables se relacionan
estableciéndose que es importante la generacion de acciones que optimicer@i calidad de
atencion ya que beneficiara la satisfaccion del consumidor.
En conclusidn, el destino turistico de las sales de Maras otorga niveles de calidad de servicio
a sus visitantes que los mantiene satisfechos con el circuito turistico que otorga el destino.
En concordancia, Parasuraman et al. (1985) argument6 que la calidad se mide en torno a la
diferencia entre lo que el sujeto espera y lo que percibe, donde las expectativas se construyen
gradualmente de acuerdo con las experiencias que va teniendo la persona con el servicio y
la percepcion es lo que verdaderamente recibe. Ademas, Evans y Lindsay (2005) sefialan
que, se puede entender la calidad como todos aquellos rasgos mediante los cuales un servicio
0 un producto sustenta aquella capacidad que tiene para cubrir especificas necesidades. Esa
definicion tiene coherencia con lo propuesto por, Juanes y Blanco (2001) que afirman que,
la calidad corresponde a un servicio o producto ofertado que tiene la capacidad de cubrir lo
requerido por un usuario.

De acuerdo con el objetivo especifico 1 cuya finalidad fue estableceﬁi relacion entre

la calidad de servicio con la expectativa del cliente del circuito de turista de las sales de
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Maras se descubriﬂue la correspondencia entre la calidad de servicio (V1) y la expectativa
del cliente (V2D2) es significativa al grado de Rho=,788 de indole positivo, por ello, se
atribuye que prevalece correlacion de caracteristica alta. Bajo esa linea, se aprecia que la
asociacion es directa y proporcional, esto indica que, cuanto mejor sea el otorgamiento de
calidad de servicio mejor sera la expectativa de los visitantes del circuito turistico de las
sales de Maras. Estos hallazgos tienen cierta diferencia con lo encontrado por Matos y Olano
(2020) quienes descubrieron que la calidad influye positivamente en la satisfaccion de los
turistas resaltando que existe una analogia segun el coeficiente de Rho Spearman de 0.485.
En las dos indagaciones prevalece correspondencia, pero este estudio es de grado alto y en
el estudio en comparacion es de grado moderado. Sin embargo, los hallazgos aqui
establecidos se asemejan con el aporte de Mera (2021), donde aseverd que la
correspondencia de la calidad con la expectativa del sujeto usuarios tuvo correspondencia
igual a 0,897 siendo esta alta por lo que un cambio en el servicio y su calidad también
generara cambios en las expectativas de los consumidores. Asimismo, se asemeja a lo
encontrado por Lopez (2018), quien describio en su estudio que existe un valor de rho=0,697
entre la calidad y satisfaccion, considerandose que dentro de la satisfaccion consideré la
expectativa del cliente.

En conclusiéon, los elementos que favorecen un servicio de calidad eficaz haran
posible que los turistas visitantes a las pozas de sal de Maras perciban una buena expectativa
sobre el destino turistico. Tal como lo refieren Kotler y Armstrong (2013) los usuarios
generan expectativas respecto a la satisfaccion y el valor que les permitiran los servicios o
productos adquiridos y segun la disposicion de ofertas que se realizan en la competencia del
libre mercado en donde se realizaran las adquisiciones segun la eleccidén que se tenga

respecto a ellas.
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En base al objetivo especifico 2 que tuvﬁor propdsito establecer la relacion entre la
calidad de servicio con la percepcion del desempefio del circuito de turista de las sales de
Maras se descubrio que la correspondencigntre la calidad de servicio (V1) y la percepcion
del desempefio (V2D2) es significativa al grado de Rho=,763 de indole positivo, por ello, se
atribuye que prevalece correlacion de caracteristica alta. Bajo esa linea, se aprecia que la
asociacion es directa y proporcional, esto indica que, cuanto mejor sea el otorgamiento de
calidad de servicio mejor serd la percepcion del desempefio de los visitantes del circuito
turistico de las sales de Maras. Estos hallazgos se comparan con el estudio de Gamallo y
Silva (2019) quién estableci6 que la correspondencia de sus variables es positiva Rho=,653
ademas agrega describiendo que la correspondencia de la calidad con la percepcion sobre el
servicio fue de valor =,513 por lo que es moderada y puede que si la calidad de servicio se
optimiza la satisfaccion también sera optimizada. Tal como los sostiene Gronroos (1984) en
su teoria sobre la calidad donde fundamenta que es necesario conocer lo que el usuario busca
y evalla, el cual consta de dos elementos, el primero de ellos es el disefio del producto que
significa considerar lo que el cliente verdaderamente desea y el segundo es las fasege la
calidad del servicio que implica la manera en la que se otorgara el servicio. En conclusion,
considerar una atencion rapida, segura, personalizada y de buena calidad hara posible que la
percepcidn sobre la atencion y desempefio de los colaboradores sea elevada o mantenga

satisfechos a los visitantes del destino turistico salineras de Maras.
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QAPiTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

El objetivo general de esta investigacion tuvo como resultado que el mayor
numero de turistas encuestados (65.3%), manifestd estar de acuerdo con la calidad
de servicio que brindan en las salineras de Maras. Respecto a la satisfaccion, el
conjunto mayoritario de turistas (66.3%) dijo estar de acuerdo con el grado de
satisfaccion respecto al servicio que entrega las salineras de Maras. En torno a la
correspondencia entre la calidad de servicio (V1) y la satisfaccion (V2) es
significativa al grado de Rho=,706 de indole positivo, por ello, se atribuye que
prevalece correlacion de caracteristica alta. En conclusion, el destino turistico de
las sales de Maras otorga niveles de calidad de servicio a sus visitantes que los
mantiene satisfechos con el circuito turistico que otorga el destino.

El objetivo especifico 1, tuvo como resulatdo que la correspondencia entre la
calidad de servicio (V1) y la expectativa del cliente (V2D2) es significativa al
grado de Rho=,788 de indole positivo, por ello, se atribuye que prevalece
correlacion de caracteristica alta. En conclusion, los elementos que favorecen un
servicio de calidad eficaz haran posible que los turistas visitantes a las pozas de
sal de Maras perciban una buena expectativa sobre el destino turistico.

El objetivo especifico 2 que tuvo por resultado que la correspondencia@ntre la
calidad de servicio (V1) y la percepcion del desempefio (V2D2) es significativa
al grado de Rho=,763 de indole positivo, por ello, se atribuye que prevalece
correlacion de caracteristica alta. En conclusién, considerar una atencion rapida,
segura, personalizada y de buena calidad hara posible que la percepcion sobre la
atencion y desempefio de los colaboradores sea elevada o mantenga satisfechos a

los visitantes del destino turistico salineras de Maras.
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5.2 Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Se recomienda al encargado de la administracion de los servicios entregados al
turista en el circuito turistico de las salineras de Maras, considerar estrategias de
atencion al cliente acorde las necesidades de los visitantes, estas pueden ser
personalizadas considerando el idioma, cultura u origen del cliente turista, de
modo que se pueda sentir como y se genere confianza en la comunicacion cliente
empresa.

Al gerente o encargado de la gestion del turismo en el circuito de las salineras de
Maras se recomienda realizar una investigacion de mercado cuyo objetivo se dirija
a descubrir las necesidades del consumidor turistico actual, tal diagnostico
ayudard a crear un plan de actualizacion del servicio de modo que favorezca las

necesidades actuales del cliente.

Tercero: Se recomienda al encargado de la administracion de los servicios entregados al

turista en el circuito turistico de las salineras de Maras, capacitar a los
colaboradores de manera constante respecto a los criterios de atencion al publico,
y en base a ello crear normas de prestacion de servicio y actividades
estandarizadas, para que la prestacion de servicio sea entregada por todos los
empleados con un mismo nivel de calidad, permitiendo que se genere una buena

percepcion por parte del turista consumidor.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS
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Calidad de Servicio y Satisfaccién del turista en el circuito turistico de las salineras de maras, 2022.
AUTOR: Huaman Usca, Ana Gabriela, Ochoa Vinatea Veronica Denisse.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacién de variables
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre calidad de servicio

El presente cuestionario tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del turista

en el circuito turistico de las salineras de Maras,2022. Por ello, se pretende recoger la

informacion pertinente de los usuarios, mediante su participacion voluntaria, honesta y

anonima.

Instrucciones:

Marca con un aspa (X) la respuesta que mejor represente para usted el grado en el que se

encuentra de acuerdo con las preguntas, siguiendo la escala valorativa del 1 al 5.

Totalmente de acuerdo 1
De acuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
Totalmente en desacuerdo 4
En desacuerdo 5

Valoraciones
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Variable 1: calidad de servicio
D1 | Elementos tangibles 1 2 3 4 5
1 El circuito turistico de las salineras de Maras tiene
infraestructura turistica de acorde con el entorno
Las instalaciones fisicas del circuito turistico de las
2 | salineras de Maras estan conservadas y preservadas para
el uso del visitante
3 | Los colaboradores estan uniformados y aseados
Los establecimientos turisticos que conforman el
4 | circuito turistico de las salineras de Maras brindan el
servicio ofrecido
D2 | Fiabilidad 1 2 |3 4 5
El personal del circuito turistico de las salineras de
5 | Maras cumple con las actividades turisticas en el tiempo
ofrecido.
Cuando usted tiene un problema, el personal del circuito
6 | turistico de las salineras de Maras muestra interés en
solucionarlo




El personal del circuito turistico de las salineras de

7
Maras le parece honesto
8 El personal del circuito turistico de las salineras de
Maras cumple con el tour completo de visita.
9 El personal del circuito turistico de las salineras de
Maras realiza un registro de visitas.
D3 | Capacidad de respuesta
El personal del circuito turistico de las salineras de
10 | Maras informa a los clientes cuando los servicios se van
a realizar
Usted recibié un servicio apropiado y répido de los
11 | colaboradores del circuito turistico de las salineras de
Maras
12 Los colaboradores del circuito turistico de las salineras
de Maras estan dispuestos a ayudar a los clientes
Los colaboradores del circuito turistico de las salineras
13 | de Maras estan dispuestos a responder las peticiones de
los clientes
D4 | Seguridad
Usted confia en los colaboradores del servicio turistico
14 | de las salineras de Maras, para una siguiente visita
Usted percibe seguridad en sus transacciones con los
15 | colaboradores del circuito turistico de las salineras de
Maras
Los colaboradores del circuito turistico de las salineras
16 | de Maras estan capacitados y entrenados en sus
actividades.
Los colaboradores del circuito turistico de las salineras
17 | de Maras respetan la informacion privada y confidencial
de los turistas
D5 | Empatia
18 El personal del circuito turistico de las salineras de
Maras es empatico con los turistas
Los colaboradores del circuito turistico de las salineras
19 | de Maras entregan atencién personalizada en sus
Servicios
COMPRENSION DE SUS NECESIDADES
20 El personal del circuito turistico de las salineras de
Maras conoce cudles son sus funciones
21 El personal del circuito turistico de las salineras de
Maras considera los intereses del visitante como suyos
29 El personal del circuito turistico de las salineras de

Maras siempre esta dispuesto a ayudar a sus visitantes




Cuestionario sobre satisfaccion del turismo

El presente cuestionario tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del turista

en el circuito turistico de las salineras de Maras,2022. Por ello, se pretende recoger la

informacion pertinente de los usuarios, mediante su participacion voluntaria, honesta y

andnima.

Instrucciones:

Marca con un aspa (x) la respuesta que mejor represente para usted el grado en el que se

encuentra de acuerdo con las preguntas, siguiendo la escala valorativa del 1 al 5.

Totalmente de acuerdo 1
De acuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
Totalmente en desacuerdo 4
En desacuerdo 5

Valoraciones
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Variable: satisfaccion del turista
D1 | Expectativa del cliente 1 2 | 3 4 5
La calidad de servicio que ha recibido por parte del
1 | personal del circuito turistico de las salineras de
Maras ha satisfecho sus expectativas
9 El circuito turistico de las salineras de Maras resulto
ser tan atractiva como usted esperaba
3 El circuito turistico de las salineras de Maras
cumple con la calidad de servicio que promete
Servicio recibido
4 El circuito turistico realizado en las salineras de
Maras ha superado sus expectativas
El personal del circuito turistico de las salineras de
5 | Maras muestra predisposicion para responder sus
dudas e inquietudes
D2 | Percepcién del desempefio 1 2 |3 4 5




Recomendaria a un familiar o amigo el servicio
recibido en el circuito turistico de las salineras de
Maras.

Volveria a contratar el servicio turistico porque
superd sus expectativas.

Considera que el circuito turistico de las salineras
de Maras es un atractivo que merece visitarse varias
veces

El servicio turistico que recibié en el circuito
turistico de las salineras de Maras es mejor que
otros lugares turisticos a los que ha visitado

10

Considera usted que el circuito turistico de las
salineras de Maras le entrego un servicio de calidad

11

Esta satisfecho con el servicio que recibio en el
circuito turistico de las salineras de Maras




Anexo 4: Validez del instrumento
Ficha de validacion por Jueces Expertos
ESCALA DE CALIFICACION

Estimzda (2): Capristano Akzamarg, Julic Cesar
Teniendo coma base los criterios que 2 continuacion se presenta, se le solicita dar su opinion sobre el

instrumento de recoleccion de datos que s zdjunta:

Marque con una (X en 51 0 KO, en cada criterio segln su opinion.

CRITERIOS 51 | NO DBSERVACION
1. Elinstrumento recoge informacion gue X
permite dar respussta zl problema de
investigacion.

2. El instrumento propuesto responde & los | X
pljetivos del estudio.
La estructura del instrumento &5 adecuzada.
Loz items del instrumento responden a la
operacionalizacion de |z variable.

5. La seceenciz  presentads  facilita el | X
desarrolle del instrumentao.
Loz items son claros y entendibles.
El numero de items es adecuado parz su
aplicacion.

SUGERENCIAS:

Mo hay sugerencias, €l instrumente es 2l idéneo para el trabajo de investigacion.

Mg Abog. Tulio Cazar Alzamara Capriztang DNI: 45524030

Firma



Ficha de Validacion por Jueces Expertos

ESCALA DE CALIFICACION

Estimada (a): Bazzetti De los 5antos, Ernesto Fiero
Teniendo coma base los criterios que a continuacion se presenta, se |2 solicita dar su opinion sobre al

instrumento de recoleccion de datos que s2 adjunta:

Marque con una [X) en 51 0 NO, en cada criterio s2g0n su opinion.

CRITERIOS 51 | NO DBSERVACION

1. Elinstrumento recoge informacion que X
permite dar respuesta al problemz de
investigacicn.

2. El instrumento propussto responde 2 los | X
plojetivos del estudio.
La estructura del instrumento &5 adecuada.
Loz items del instrumento rasponden & |2
operacionalizacion de |z variable.

5. La secuenciz  presentadzs  facilits el | X
desarrolle del instrumenta.
Loz items son claros v entendibles.
El ndmero dz items es adecuade parz su
aplicacion.

SUGERENCIAS:

Mo hay sugerencias, el instrumento es &l idoneo parz el trabajo de investigacion.

Mg. Ernest Pigro Bazzetti De los Santos DI 09E5E343
Magister en Turismao y Hoteleria con mencion en Administracion Turistica y Hotelera

Firma



Ficha de Validacion por Jueces Expertos
ESCALA DE CALIFICACION
Estimado (a): Hassinger Gonzales, Zulema

Teniendo como base los criterios gque a continuacion se presenta, se le solicita dar su opinion sobre el
instrumento de recoleccion de datos gue se adjunta:

Margue con una (¥) en 51 o NO, en cada criterio segin su opinion.

CRITERIOS Sl | NO OBSERVACION
1. El instrumento recoge informacion que | ¥
permite dar respuesta al problema de
investigacion.
2. El instrumento propuesto responde a los | X
ohjetivos del estudio.
3. Laestructura del instrumento es adecuada.

4 los items del instrumento responden a la | X
operacionalizacion de [a variable.
5. la secuenciz presentada facilita el | X
desarrollo del instrumento.

6. Lositems son claros y entendibles. ¥
7. El ndmero de items es adecuado para su | X
aplicacion.
SUGERENCIAS:

Dr. Zulema Hassinger Gonzales
DNI: 09410667

Fima / y



Anexo 5: Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

944

33

iteml

item2

item3

item4

item5

item6

item7

item8

item9

item10
item11
item12
item13
item14
item15
item16
item17
item18
item19
item20
item21
item22
item23
item24
item25
item26
item27
item28
item29
item30
item31
item32
item33

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si
el elemento se ha
suprimido
135,15
135,55
135,60
135,55
135,40
135,55
135,35
135,60
135,35
135,25
135,30
135,55
135,65
135,55
135,45
135,40
135,55
135,50
135,45
135,45
135,50
135,30
135,60
135,45
135,40
135,45
135,60
135,40
135,40
135,50
135,45
135,55
135,60

Varianza de escala
si el elemento se ha
suprimido
60,871
64,997
66,042
65,418
63,411
65,208
61,713
65,937
62,029
61,145
62,011
66,471
66,976
64,997
63,524
62,253
65,418
64,789
63,313
63,103
64,684
60,853
66,042
63,418
62,989
63,103
66,358
62,358
62,253
64,474
63,418
65,418
65,832

Correlacién total
de elementos
corregida

,850
470
,353
,397
571
433
(74
375
731
,814
713
,218
,240
470
591
,7132
,397
446
,622
,652
462
,867
,353
,606
,629
,652
,290
717
, 132
495
,606
,397
,396

Alfa de Cronbach
si el elemento se
ha suprimido

939
043
944
943
942
043
940
944
940
939
941
945
944
043
042
940
043
043
942
941
043
939
944
042
941
941
944
941
940
043
942
943
943




Base de datos prueba piloto (confiabilidad)
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CONFIABILIDAD SATISFACCION DEL TURISTA

44
50
44
49

44
48

44
44
48

44
48

44
44
51

44
50
50
44
48

44
7.01
1.75

4

4

4

4

0.09
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