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Sefores Miembros del Jurado:

Es muy grato para mi, presentar mi tesis titulada Satisfaccion de los estudiantes de la carrera
de turismo de la Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — I1. La cual se somete a
nuestra consideracion, criterio y analisis, ante un trabajo realizado a base de los afios
estudiados en la universidad, espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para

obtener el titulo Profesional de Licenciado en Administracion,
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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la carrera de turismo en la Universidad Nacional de Trujillo - Semestre 2018-11 , el
desarrollo de esta investigacion es de tipo descriptiva, no experimental, de corte transversal por lo
que se desarrolla en un tiempo determinado donde la poblacion son los estudiantes de la carrera de
turismo , y la muestra es un total de 158 estudiantes de la carrera de turismo, el desarrollo de esta
investigacion se realizo a través de informacion obtenida y la técnica aplicada es el cuestionario con
el fin de recuadrar informacién veridica Se determind que la satisfaccion del estudiante respecto a
la carrera de turismo en la Universidad Nacional de Trujillo es de nivel casi nunca, aceptando de
este modo la hipotesis de investigacion lo cual concluye que se efectuara en mejorar la calidad de
servicio, infraestructura de igual manera se llevara en marcha la capacitacion a todo el personal de
la escuela de turismo para responder las demandas de los estudiantes. Se puede observar en la tabla
3.6, de la investigacion desarrollada se observa que el nivel de satisfaccion en los estudiantes
respecto a las dimensiones es medio y no consiguen tener una total conformidad con los servicios
brindados por la administracion de turismo al igual que no se sienten muy a gusto en la
infraestructura donde se dictan las clases otro punto muy importante es la metodologia que tienen

los docentes al momento de ensefiar.

Palabra clave: Satisfaccién de los estudiantes



Abstract

This research has as a general objective the level of satisfaction of students in the tourism career at
the National University of Trujillo - Semester 2018-Il, the development of this research is
descriptive, not experimental, cross-sectional so What can be done in a while? Where is? The
population is? Students in the tourism career, and the sample is a total of 1587 The students of the
tourism career? It is the questionnaire with the purpose of inserting truthful information. To
determine the satisfaction of the student with respect to the career of tourism in the National
University of Trujillo is of medium level, accepting this way the hypothesis of the investigation
which concludes that it will be carried out in the improvement quality of service, the infrastructure
is equally carried out in the march to the training to all the staff of the tourism school to respond to
the demands of the students. It can be observed in table 3.6, of the developed research it is observed
how the level of satisfaction in the students refers to the dimensions in the middle and it is not
possible to have a total conformity with the services provided by the tourism administration as well
as does not feel very comfortable in the infrastructure where classes are dictated another very
important point is the methodology that teachers have at the time of teaching.

Keyword: Student satisfaction.
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Introduccion

1.1. Realidad Problematica:

Hoy en dia la industria del turismo es un negocio él cual se encuentra en desarrollo en muchas
partes del mundo, este negocio es uno de los principales ingresos de dinero para muchos paises.
El Turismo en el Peru se le constituye como la tercera industria mas grande de la nacion es la
principal cuarta fuente de ingresos para la economia peruana, generando unos 300,000.0003%.,
durante el transcurso del tiempo, el sector turismo llego a posicionarse como un mediador
econdmico, que contribuye de una forma significativa al Producto Bruto Interno del Perd.

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur) tiene planeado recibir 7 millones
de turistas para el 2021. Por lo cual representa un aumento del 100%, ya que nuestro pais cerro
para el afio 2016 con un aproximado de 3,5 millones de visitantes extranjeros y en el 2017, se
alojaron en un aproximado de 4 millones de turistas, con su amplia y variada oferta turistica,
esto revela que el sector turismo esta originando a su vez una gran oportunidad laboral para los
jovenes, debido a la alta demanda de profesionales que existird durante los préximos afios la
carrera de Turismo se convierte en una gran alternativa de estudio.

En la actualidad, la carrera de turismo tiene una ventaja positiva y atractiva para los
adolescentes ya que esta es considerada como una de las mejores remuneradas Y el sector esta
creciendo notablemente, segun el Portal Econdmico Mundial (WEF, siglas en ingles), crea un
puesto para trabajos por cada 30 turistas, la misma organizacion nos afirma que en nuestro pais
existen 390.655 puestos de trabajos ligados a la industria. Guerra Chirinos, especifica lo
siguiente “cuando se trata de opciones laborales, los profesionales del turismo tienen a su
disposicion una amplia gama de posibilidades. Hay gran demanda en los sectores publicos y
también en los privados, porque las agencias de viaje, empresas de transporte, hoteles, entes
gubernamentales nacionales y regionales, entre otros, dependen de la labor y la capacidad de

innovacion de estos profesionales”.
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El Perd cuenta con una gran variedad de lugares como para poder transformarla en un impulso
turistico regional en lo cultural como en lo étnico donde se le suma su historia, cultura,
patrimonio cultural milenario. Ademas de contar una gran diversidad gastronémica en la que
destaca de América Central y América del Sur.

¢, Por qué teniéndolo todo el turismo no avanza ?, esa pregunta siempre se a hecho, ya que
hace falta, de consciencia de nuestro potencial, porque se enfoca en otros negocios, sabiendo
que tienen una ubicacion buena, en el alcance De América del Sur de igual manera tienen todas
las posibilidades ya que se encuentra en el Centro Occidental, pero que es lo que necesita para
volverse una potencia global en el turismo, falta una cultura que permita a los peruanos entender
lo importante que es el ingreso regional, local, y nacional, una mayor seguridad y menos
contaminacion ambiental por el transporte de pésima calidad y menos maltrato al turista.

Se hizo una encuesta a 10 alumnos al azar de la carrera de turismo de la Universidad Nacional
de Trujillo — SEMESTRE Il 2018 para saber cudles eran los problemas por los cuales no hay
tanta demanda de estudiantes en el cual los 10 estudiantes del ciclo | considera que los ambientes
donde se dictan las clases de turismo en la Universidad Nacional de Trujillo no son las
adecuadas, de igual manera 7 estudiantes nos dice que no llenan sus expectativas y el cual no
recomendarian a sus amigos o familiares postular ya que uno de los principales motivos es que
estan mezclados estudiando con alumnos de ciencias sociales y educacion al igual que los
profesores de Turismo no son especialistas de esta carrera, de igual manera se quejan de la
infraestructura de sus aulas en el que no son adecuadas para estudiar de igual manera hay lunas
rotas de las puertas y no tienen muchas areas verdes y entra muchas veces el polvo a las aulas
donde dictan clases , la falta de tecnologia y médulos nuevos que aun no los usan. En la que nos
damos cuenta que las universidades e institutos que incluyen la carrera de turismo dentro de su
oferta académica, en Trujillo tres de las principales universidades cuentan con esta carrera
(Universidad Privada del Norte, Universidad Nacional de Trujillo y Universidad Cesar Vallejo)
si bien dos de ellas cuenta con una buena demanda estudiantil respecto a la carrera profesional
de turismo, Y la Universidad Nacional de Trujillo es la que menor demanda tiene siendo esta
considerada menos destacada universidades a nivel académico por el mismo hecho de que sus

ambientes no es el apropiado para poder estudiar.
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Luego de haber aclarado la realidad problematica de la reciente investigacion se ha propuestos a

continuacion las proximas preguntas de investigacion:

1.2.

1.- ¢ Cual es la fiabilidad en la satisfaccion de los estudiantes de la carrera de turismo de la

Universidad Nacional de Trujillo - semestre: 2018-11?

2. ¢Cudl es la capacidad de respuesta en la satisfaccion de los estudiantes de la carrera de

turismo de Universidad Nacional de Trujillo - semestre: 2018-11?

3. ¢Cuél es la seguridad en la satisfaccion de los estudiantes de la carrera de turismo de la

Universidad Nacional de Trujillo - semestre: 2018-11?

4. ;Cudl es la empatia en la satisfaccion de los estudiantes de la carrera de turismo de la
Universidad Nacional de Trujillo - semestre: 2018-11?

5. ¢ Cudl es la tangibilidad en la satisfaccion de los estudiantes de la carrera de turismo de la
Universidad Nacional de Trujillo - semestre: 2018-11?

Trabajos Previos:

Leda (2013) en su tesis sobre “Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”. Universidad Catolica Andrés Bello,
Caracas. Esta tesis tiene como objetivo considerar que la nueva gestion publica venezolana
ha entrado progresivamente en el tema de la calidad. Uno de los mas grandes retos en los
altimos afios es la incursion del estado en su distribucion de alimentos como politica para
asi poder garantizar la seguridad alimentaria del pais; considerando que la distribucién es
uno de los eslabones mas sensibles del sistema alimentario, la cual se encarga de complacer
la demanda de los consumidores, y en forma general, los problemas que se representan
repercutirdn en la calidad y precio de los productos. Por lo cual su propdsito es dar respuesta
a la interrogante formulada, si estuvo enmarcada en la linea de investigacion “Economia de
la Calidad” dentro de la categoria “Clientes” ya que se determino el grado de satisfaccion

de los clientes. (Pag.21).
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Armada y Martinez (2015) en su investigacion que lleva como titulo “La satisfaccion
del cliente como indicador de calidad en el servicio municipal de deportes”. Percepcion,
analisis y evolucion”. Universidad de Murcia, Espafia. La investigacion tiene como
propdsito sobre los servicios deportivos que se han convertido en las Gltimas 2 décadas en
parte del bienestar social asumido y aceptado por los ciudadanos. Bajo estos estudios se
recolecta una variedad de prestaciones, donde se incluyen servicios a las personas para la
mejora de su calidad de vida y de una educacion para habitos de una vida saludable y un
importante ambito de estudio. Su calidad es un concepto que si preocupa a los gestores
deportivos, lo cual los convierte en las principales claves de la administracion y direccion de
todas las organizaciones publicas. La opinion que los clientes tienen es mejorar el servicio
y que esta prestacion tenga un valor afiadido la cual sea de calidad, donde se aplico un
cuestionario para conocer la satisfaccion que usaban las instalaciones deportivas del servicio

municipal de deportes del Ayuntamiento de Cartagena.(Pag.35)

Condori (2017) en su tesis sobre “Satisfaccion del cliente en el Banco Internacional del
Peru, Pueblo Libre — Lima”. Universidad Cesar Vallejo. Tiene como objetivo determinar la
satisfaccion del cliente en el BIDP, donde se tomo una poblacion de 91 clientes de la
empresa, siguiendo el criterio establecido para su recoleccion, se proceso mediante el uso
del SPSS 23. Lo cual la elaboracién de este trabajo de investigacion hace mencion, sobre la
gestién de informacion que abarca aquel grupo de trabajos realizados o ejecutados dentro de
una organizacion, para la extraccion de informacion para asi poder ofrecer mejores
mecanismos suficientes para servir juntamente con los objetivos de la organizacion. En
términos perfectamente entendibles seria conseguir la informacion adecuada, para lo que la
persona necesita, en el momento que lo requiera en el mejor precio posible para que asi tome
las mejores decisiones, implicando los canales de informacidn que abarca desde el emisor,

receptor, mensaje, codigo y contexto para su buen uso de los recursos.(Pag.40)
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Reyes (2014) en su tesis sobre “Satisfaccion del cliente de la asociacion share, sede
Huehuetenango. Campus de Quetzaltenango”. Tiene como objetivo verificar si su calidad
del servicio aumenta la satisfaccion del cliente, por lo que se presentan antecedentes de
revistas, tesis y paginas de internet como también periddicos, bibliografias de libros, sobre
la variable de satisfaccion. En la actualidad la asociacion SHARE lucha para poder mantener
la preferencia, por lo que se desea tener la calidad del servicio, debido a esto se realizo una
investigacion de tipo experimental con el fin de evaluar como esté la calidad del servicio que
brinda esta asociacion y con ello verificar su nivel de satisfaccion en la que se encuentra,
para la recoleccion de informacion se utiliz6 como instrumento, para antes y después del
experimento dos boletas de opinion. Con preguntas abiertas como cerradas, que van dirigido
al personal, y también una entrevista con el coordinador, con el fin de obtener informacion
necesaria de la investigacion por lo que se contd con la colaboracion de los involucrados.
Entonces los resultados que se ven reflejados indican que la asociacion carece de una buena
capacitacion al personal para asi poder mejorar su calidad del servicio, ya que la informacion
que ofrece es incompleta, hay demoras en gestion administrativa, la que refleja poca
prontitud al momento de atender al cliente y no existe un protocolo, por lo anterior se

considera que existe insatisfaccion hacia los clientes.(Pag.55)

Hidalgo (2013) en su investigacion que lleva como titulo “Satisfaccion del cliente en el
restaurante la cabafa de don parce”. Tiene como objetivo son plantear medidas que permitan
crecer la satisfaccion de los clientes, incrementar la cantidad de clientes y tener su fidelidad.
En pimer lugar se analiza cuales fueron las causas que llevaron a realizar una investigacién
de dicho tipo, se plantearian objetivos y metas, las cuales se iran desarrollando a lo largo del
estudio. Y continuamente se realizara un marco teérico donde se pueda definir conceptos
claves, los cuales ayuden a dar mayor informacion acerca de las distintas formas las cuales

ayuden para medir la satisfaccion del cliente.
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Se explicard la importancia de la satisfaccion como base fundamental para poder llegar a
tener la fidelidad del cliente. En su marco tedrico se analizara los servicios y su importancia
en el mundo globalizado. Donde incluye las fortalezas y sus debilidades, con el objetivo de
saber como saber aprovechar los puntos fuertes y reducir aspectos méas endebles. Donde
también se estudiara asimismo su competencia actual la cual afronta el restaurante asi como

su competencia.

Riveray Sotero (2017) en su investigacion sobre “Satisfaccion de los clientes de Reniec
agencia santa del distrito de Chimbote”. Tiene como objetivo poder establecer la satisfaccion
de los usuarios .Por lo cual en el efecto se elabora la siguiente pregunta en nuestra
investigacion: ¢ Existe factores motivadores en la satisfaccion de los clientes? .La poblacién
asignada estaba conformada por 2 grupos diferentes, N1, 25 trabajadores de la RENIEC y
N2, 840 usuarios, la cantidad de reportes de su atencion mensual en la Agencia, por tal
motivo se establecio dos muestras la primera conformada por el total de los trabajadores de
la Agencia y la segunda por 264 usuarios. Para poder cumplir el objetivo se hizo una
investigacion de nivel descriptivo no experimental con un disefio descriptivo correlacional
de corte transversal. Para poder a ver recolectado sus datos se practico como técnica la

encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario.(Pag.42)

Neiray Diaz (2014) en su tesis sobre “Nivel de satisfaccion del cliente de la RENIEC
en la Oficina Registral del Distrito de El Porvenir- Trujillo La Libertad”. El objetivo de esta
investigacion que tiene es llegar a saber el nivel de satisfaccion del cliente. En lo cual, en el
proceso de su investigacion se logro obtener 278 clientes a los cuales se les realizo un
cuestionario hecho para fines de dicha investigacion, su disefio de contrastacion fue realizado

de una sola casilla y para poder analizar los datos se realizo la estadistica descriptiva.

18


http://repositorio.upao.edu.pe/browse?type=author&value=Rivera+Seijas%2C+Carlos+Alberto
http://repositorio.upao.edu.pe/browse?type=author&value=Sotero+Vasquez%2C+Cesar+Alberto
http://repositorio.upao.edu.pe/browse?type=author&value=Neira+Garcia%2C+Jaime+Edwar
http://repositorio.upao.edu.pe/browse?type=author&value=Diaz+Portilla%2C+Erika+Lisseth

Sus resultados han permitido determinar en la investigacion cual seria es su nivel de
satisfaccion en los servicios es alto, siendo evaluadas la variable con una cantidad de
respuesta con un 73%, seguridad con un 79% de aprobacion. Por lo cual si se brinda un buen
servicio de confianza y atencion a la ciudadania aumentaria la confianza hacia él estado,
ayudaria a minimizar costos mejorar la reputacion como fortalecer de las diversas entidades

publicas.

Boubeta (2008) en su libro “Satisfaccion del cliente Introduccion a la venta personal y
direccion de ventas”. Define que las organizaciones actualmente se enfocan en el cliente, en
el que tienen como proposito llenar las expectativas y satisfacer a sus compradores que
tienen, para que asi puedan lograr una vida mas placentera y que estos puedan llevar un estilo

de vida mejor y a gusto con lo que consumen en las empresas.

Las empresas se preocupan por mejorar y extender sus objetivos y estrategias comerciales
con el punto de que sus clientes puedan dar toda su confianza en estas inconscientemente.
Para alcanzar estos objetivos las empresas no solo se deben enfocar en la calidad y servicio
del producto que estos venden sino también en la coherencia de la satisfaccion de sus clientes

que tienen al instante que estos ingresan a estas empresas.

Alcaide (2015) en su tesis “Satisfaccion de clientes 2da edicion”. Define para que las
empresas puedan lograr un eficiente camino al cliente es necesario tener los conocimientos
adecuados que puedan facilitar lo que piensan los clientes de la empresa, ya que si no se
tiene este conocimiento se les puede hacer muy dificultoso tener una relacion entre cliente y
empresa esto representa un valor muy importante para el cliente el hecho de que la empresa
tenga una infraestructura buena, programas de marketing, servicio y productos de calidad si
esto no convence en la fidelizacion se puede convertir en una mision imposible en convencer

al cliente de que pueda depositar su confianza en la empresa.
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Schnarch Kirberg (2011) en su libro sobre “Marketing de satisfaccion ;Como obtener
clientes satisfechos y leales bajo una perspectiva latinoamericana?.Define que las empresas
reconocen en la actualidad que las personas mas que productos, buscan satisfacciones a
necesidades, deseos y expectativas en la que su calidad como garantia tiene que progresar
gradualmente en el mercado, en la cual da respuesta a los verdaderos requerimientos de los
clientes ya que asi se podran sentir satisfechos y podran irse conformes con los productos
que estos puedan adquirir, ya que puede pasar la posibilidad de que aparezca otro producto
u otra organizacion que los supere a estos productos y esto puede causar que el cliente se
separe de la organizacion. Esto también ha llevado a un cambio de enfoque en el que existe
una preocupacion primordial por el cliente en el momento de la atencién y servicio que se le
da al cliente que se encuentra dentro de la organizacion, en la que reconocen que el cliente
no depende de la organizacion, si no que la organizacion depende del cliente y en definitiva

el cliente es el que paga el salario de todos los trabajadores de la organizacion.

Prieto (2008) en su libro sobre “Satisfaccion al cliente”. Define que ofrecer un servicio
que vaya acorde de las expectativas del cliente en lo que pueda ser personalizado es una de
las principales responsabilidades de la empresa como de los trabajadores el cual va directo
en conexion de los clientes, el fundamento principal es la interaccion social que tiene la
empresa con los clientes para que se sientan familiarizados con la empresa al momento de
hacer sus compras o al igual que un servicio que les brindan desde las quejas que puedan
tener los clientes hasta las dudas que puedan tener sobre algin producto que estos compren.

Ongallo (2012) en su investigacion “Satisfaccion al cliente y el servicio posventa”.
Define que la satisfaccién marca desde el punto de las politicas de crecimiento y humanas
que tenga la empresa directamente con el cliente, para que el cliente repita la venta el cliente
debe haber experimentado y haber sentido la satisfaccion de tener un producto que a ello
satisfaga, en algunas casos los clientes no cuentan con el mismo vendedor cercano con quien
quiere volver a adquirir el producto en estos casos los trabajadores deben estar capacitados
por igual para que asi puedan resolver las expectativas que buscan los clientes al momento
de adquirir de nuevo el producto ya que si este se queja por la atencion brindada puede que

ya no regresen y la empresa puede perder al cliente.
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Dukta (2008) en su investigacion “Manual de AMA para la Satisfaccion de cliente”.
Define que la basqueda de la satisfaccion del cliente es uno de los aspectos que mas
importancia lo toma la industria de investigacion de mercado ya que un cliente satisfecho
ofrece el aumento de los beneficios y la reduccion de costes operativos dentro de la empresa.
En la actualidad el aumento de competencias en general aumentan y los rendimientos de
algunas empresas representan un gran desafio de salir adelante en lo cual deben de enfocarse

mucho en la satisfaccion del cliente ya que esta puede ser la salvacion de estas mismas.

Por esto el impacto de una investigacion en la satisfaccion de los clientes puede hacer méas
facil el proceso de decisiones en una empresa pero esto va de la mano con que la empresa
tenga que actuar de manera concreta y decisiva con respecto a los resultados a la

investigacion posterior para generar las expectativas deseadas.

Gosso (2010) en su libro “Hiper Satisfaccion del cliente”.Define que a satisfaccion es
el resultado de las expectativas del cliente y el servicio ofrecido de la empresa. Si el resultado

es neutro no se habrd movido ninguna emocion en el cliente lo

que nos dice que la empresa junto a sus trabajadores no hicieron mas que hacer lo cotidiano
que hacen las empresas en vender solo sus productos sin agregar un valor agregado. Por otro
lado si el resultado es negativo el cliente se ira con una insatisfaccion el cual la empresa solo

puede asumir los costos de servicio y analizar en lo que se esta equivocando.
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Ubillus y Leon (2015), en su tesis sobre “Grado de satisfaccion de los clientes, respecto
a la calidad de los servicios educativos complementarios que ofrece el colegio privado mixto
Gustavo Eiffel de Trujillo”. El objetivo que quieren dar a conocer que actualmente hay
distintas esferas de la sociedad donde se toma en cuenta la mejoria de los procesos para la
busqueda de una buena calidad, por ello, se desea definirla y ahondar en su estudio donde
constituye un reto para todas las empresas, en el mundo competitivo, buscandose
posicionarse a través de la satisfaccion plena de sus clientes , por ello definimos la calidad
como; la satisfaccion de necesidades e incluso la superacion de las expectativas que se tienen
puestas sobre el producto o servicio. Y es necesario aclarar que el cliente es aquella persona
la cual recibe cierto bien o servicio, para lograr mejorar la percepcion respecto a lo ofrecido,
donde destaca atributos mejor percibidos: la amabilidad, confianza y el uso de términos
comprensibles. Y las condiciones actuales han llevado que las organizaciones del sector
educativo busquen mayores dimensiones. Por lo que en los colegios privados sus
requerimientos y demandas en términos de calidad son la satisfaccion y una mejor
preparacion de los agentes educativos. Entonces las condiciones han llevado a buscar

mayores niveles de eficiencia en su gestion, como meta fundamental de los alumnos.

1.3. Teorias Relacionadas con el Tema
1.3.1 Satisfaccion:
1.3.1.1Definicién:

Segun Kotler y Keller (2013) define la satisfaccion como la sensacién que tiene el usuario
de atraccién o decepcion que da como resultado la diferencia de la experiencia de algin producto
0 servicio recibido, con las expectativas de una a atencion previa. Si los resultados esperados
son muy bajos a las expectativas el usuario queda totalmente insatisfecho de igual manera si los
resultados estan al nivel que el usuario queria desde un principio el cliente queda totalmente
satisfecho, de otra forma si los resultados superan las expectativas el cliente quedara encantando

por los resultados recibidos (p.144).
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Segun Kotler (2012) se definié a la satisfaccion del usuario como el estado de animo de la
persona que resulta diferenciar el producto que percibe o el servicio dependiendo de sus
expectativas. La satisfaccion en la actualidad es un requisito fundamental para generar un lugar
en la mente o subconsciente del usuario y por lo que hace llegar a una meta al producto o servicio
que brinda, por lo que el objetivo es tener frecuentemente satisfecho al usuario , por esto es que
la satisfaccion del usuario traspasa las fronteras de la mercadotecnia para posicionarse como uno
de los principales objetivos de las areas funcionales de una empresa como es las finanzas,
recursos humanos y produccion que tienen las empresas exitosas ,esto resulta de mucha
importancia que tanto los mercaddlogos como todas las personas que trabajan en organizaciones
conozcan los valores agregados que trae lograr la satisfaccion de los usuarios, como definir los
niveles de satisfaccion de los diferentes usuarios de como se va formando las distintas

expectativas en estos y el rendimiento percibido por ellos.

Hoffman y Bateson (2011) define la satisfaccion del cliente, depende del desempefio percibido
de un producto en relacion a las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto es
inferior a las expectativas el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio es superior a las

expectativas el cliente estara muy satisfecho e incluso encantado.

Kotler (2013) los usuarios tienen la idea de la satisfaccion de valor que entrega la
organizacion por las ofertas que brinda esta y realizan sus compras de acuerdo a estas. Muchas
veces los usuarios que estan insatisfechos con regularidad cambian de empresa donde buscan los

requisitos que llenen sus expectativas con los productos.

Gremler y Zeithaml (2009) define la satisfaccion como la respuesta que tiene el consumidor,
el cual es dependiente de las caracteristicas que tenga el producto al verlo y consumirlo ya que

al momento de adquirir el producto puede ser placentero o todo lo contrario.
1.3.2. Dimensiones en la satisfaccion de los estudiantes:

Cottle (1991) los clientes ven la calidad en relacion a dos tipos de servicios, en los dicen que
los servicios regulares estan enlazados mayormente a los servicios de rutina, predecibles y

repetitivos; de otra manera los servicios que presta la institucion excepcionales que son

problemas o situaciones Unicos.
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Drucker (2010) los niveles de la satisfaccion del cliente se pueden diagnosticar por el

desempefio de atencion y la calidad de infraestructura por parte de la empresa.

Para esto se utiliza cinco dimensiones: (fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
tangibilidad).

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) define a través de los afios se busco, mediante estudios
de investigacion como plasmar la calidad y satisfaccion del clientes en diferentes areas, después
de recibir multiples criticas por diferentes autores, el agrupa a las dimensiones como: Fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, Empatia y tangible.

1.3.2.1. Dimension Fiabilidad:

Gomes de Silva, Guido y Gili (1995) es la confianza la cual se digna a una persona, con la
probabilidad que una cosa funcione bien y sea segura. Diccionario escolar McGraw — Hill de la

lengua espafiola. Espafia: McGraw — Hill Interamericana.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) es la capacidad la cual debe tener una empresa para
poder brindar un buen servicio desde su primera vez de una manera correcta, segura, confiable y
cuidadosa con una puntualidad para que el cliente pueda observar su capacidad y profesionalismo
de la empresa. Drucker (2010), mide la efectividad es decir como obtener el servicio mediante

un proceso y pueda cumplir con sus expectativas para lo que fue disefiado.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) define la fiabilidad es la habilidad de prestar el servicio
prometido, este indicador se encarga de medir la habilidad para desarrollar el servicio prometido.
La eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio. Con la eficiencia se consigue
aprovechamiento de tiempo y materiales y la eficacia no es mas que el cliente obtiene el servicio

requerido.

1.3.2.2. Dimension de Capacidad de Respuesta:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) es el deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de
clientes de forma rapida y eficiente. De prestar el servicio de forma agil. Su vocacion de servicio
es la disposicidn de los empleados que estan encargados de atender a los clientes para escuchar

y resolver sus dudas. Por tal motivo es también el area que genera mas reclamos de parte de los
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mismos ya que en este caso, se trata de un proceso de interaccion directa entre el cliente y el
representante de la organizacion y la imagen, emociones que este genere, quedard impregnada

por siempre en la mente del consumidor.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) es el servicio eficaz que debe de ofrecer la empresa en
entregar y recibir los pedidos a tiempo, en cuando al personal su capacidad de ayudar a solucionar
problemas y la capacidad de respuesta, es la actitud para poder ayudar a los clientes con un
servicio rapido cumpliendo a tiempo los compromiso contraidos, asi como también la facilidad
y accesible para que se puedan mantener en contacto con la empresa con el cliente. Es la

disposicion de las empresas para ayudar y prestarles un servicio rapido de forma agil.

1.3.2.3. Dimension de Seguridad:

Cottle (1991) define que los clientes que tienen algin problema dentro de la organizacién se
encuentran en buenas manos para poder solucionarlos o darles alternativas de solucion lo cual
incluye los conocimientos y las actitudes que toman el personal al proyectar la capacidad de
resolver o guiar a resolver los inconvenientes dentro de la organizacién lo cual genera fe y
confianza dentro de la organizacion al cliente. De otra forma la seguridad significa la

credibilidad, integridad, confiabilidad, y honestidad.

Herrera (2018) refiere que la el personal encargado esté capacitado, asi como la seguridad que
tienen los usuarios al recibir el servicio que se les promete dar dentro de la institucion, es decir
dar al usuario el servicio que requiere en el momento que este lo precise cuando el usuario lo

requiera y darlo de manera correcta.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definen que las empresas brindan conocimiento y
atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa a las

anteriores dimensiones denominadas como profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad.

Meza (2016) nos dice que para esta dimension se debe tener la certeza y el dominio de los
servicios que los colaboradores estan realizando para que sus capacidades generen la confianza

en los clientes.
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1.3.2.4. Dimension de Empatia:

Fitz- enz (1993) las organizaciones muchas veces no sobreviven ni suelen crecer por el simple
hecho de enfocarse solo en la calidad, la razén de lo que pasa esto es porque no se enfocan en el
valor agregado que se le da al cliente. No es recomendable aumentar la calidad de algin producto
0 servicio sin antes vincularse con lo que representa un valor mas grande para el cliente que es

la atencion y comunicacion que tienes con este.

Segln Pozo (2007) el usuario siente cuando recibe un buen trato por parte del colaborador lo
cual esta vinculado por el dominio o conocimiento que maneje el trabajador de la empresa,
ademas de todo la empresa debe tener un horario de atencion con funcion al cliente para que
todos los colaboradores de areas distintas estén dispuestos a cumplir sus necesidades o dudas de

los clientes.

Cottle (1991) refiere que toda ayuda a los clientes debe tener un cuidado y una atencién
personalizada para estos, al igual que la cortesia forma parte importante de la empatia. La
empatia para el autor requiere un compromiso muy importante ya que se tiene que conocer
a fondo los temas requeridor por los clientes lo cual se puede fortalecer mucho con la buena
comunicacion que se da para mantener a los usuarios informados utilizando el lenguaje que sea
entendible para ellos, manifiesta que la empatia se compone por la atencion personalizada y

comunicacion, como la informacion y cortesia.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) define que cuando las empresas muestran interés y
atencion individualizada, son amable con sus clientes (agrupa a los anteriores criterios de
accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario) o es la atencion individualizada al cliente.
La empatia es la conexidn sélida entre dos personas, fundamental para comprender el mensaje

del otro, habilidad de inferir los pensamientos y los deseos del otro
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1.3.2.4. Dimension de Tangibilidad:

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) define las empresas cuentan con buenas instalaciones

fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

Cottle (1991) determina los elementos que se encuentran dentro de la organizacion como la
infraestructura que tienen para la prestacion del servicio al usuario ah esto se le incorpora los
equipos instalacion e infraestructura dentro de la organizacion al igual que la apariencia que tiene

el personal.

Quijano (2003) se relaciona a las instalaciones de la organizacién, los equipos utilizados
dentro de la organizacion que son usados con los usuarios los cuales son los proyectores, salas
de computo, oficina, transporte, etc. Un diagnostico que sea positivo es un compromiso del
cliente con la empresa lo cual hay que subrayar que los aspectos de infraestructura o el ambiente
donde se realizan las operaciones, son las impresiones que tienen los usuarios a primera vista lo
que crea un vinculo favorable con la empresa y es un factor que puede definir muchas veces en
la eleccion del usuario sobre esta. Se determina que es favorable para la empresa contar con una
infraestructura y la implementacion de equipos y materiales que favorezcan a los usuarios a tener
sus resultados mas eficientes lo cual forma parte muy importante ya que gracias a esto puede
tener un buen prestigio de la organizacion y subir de escala mucho mas rapido que las otras

organizaciones.
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1.4. Formulacién del Problema

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la carrera de turismo en la

Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018-11?

1.5. Justificacion de estudio

1.5.1. Conveniencia:

Dicha investigacion se llevara a cabo por la ausencia de estudiantes de la carrera de
turismo de la Universidad Nacional de Trujillo para poder investigar acerca de la
satisfaccion de los estudiantes del Semestre- 2018- 11.

1.5.2. Relevancia Social:

El impacto que tendria hacia la sociedad seria dar a conocer lo importante que es
analizar la satisfaccion de los estudiantes de la carrera de turismo de la Universidad

Nacional de Trujillo, ya que beneficiara a los estudiantes de dicha carrera.

1.5.3. Implicaciones Practicas:

Esta investigacion se realiza con la finalidad de medir la satisfaccion de los estudiantes
de la carrera de turismo en la Universidad Nacional de Trujillo, ya que en la actualidad la
carrera de turismo no tiene tanta demanda de estudiantes y no cumple con los estandares
de calidad.
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1.6.

1.7.

1.7.1.

1.7.2.

Hipotesis

La hipotesis se encuentra implicita en los objetivos de investigacion.

Objetivos

Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la carrera de turismo en la

Universidad Nacional de Trujillo -Semestre 2018-11.

Objetivos Especificos:

Oz1: Analizar la fiabilidad en los estudiantes de la carrera de turismo de la Universidad
Nacional de Trujillo -Semestre 2018-11

O2: Analizar la capacidad de respuesta en los estudiantes de la carrera de turismo de la
Universidad Nacional de Trujillo -Semestre 2018-11

O3s: Analizar la seguridad en los estudiantes de la carrera de turismo de la Universidad
Nacional de Trujillo -Semestre 2018-11

Oa4: Analizar la empatia en los estudiantes de la carrera de turismo de la Universidad
Nacional de Trujillo -Semestre 2018-11

Os: Analizar la tangibilidad en los estudiantes de la carrera de turismo de la Universidad
Nacional de Trujillo -Semestre 2018-11

Oe.: Realizar una propuesta de mejora sobre el servicio, calidad e infraestructura para los
estudiantes de la carrera de turismo de la Universidad Nacional de Trujillo -Semestre
2018-11
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1. Méetodo



. Meétodo

2.1 Disefio de investigacion.

Dicha investigacion es de tipo no experimental, de corte transversal, por lo que se
realizara en un tiempo determinado para estudiar las variables.

No Experimental

Segun Hernandez. Et al (2014) aduce que “son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su
ambiente natural para analizarlos” (p.152).

Transversal

Sefiala Hernandez, et al (2014) “su propoésito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado”,(p.154).

2.1.1 Tabla de Disefio.

Donde:

Ox: Estudiantes de la carrera de turismo de la Universidad Nacional de Trujillo —
Semestre2018-11
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2.2. Variables, Operacionalizacion

Tabla:

Matriz de Operacionalizacion de la variable Satisfaccion de los estudiantes de la carrera de Turismo de la Universidad Nacional de Trujillo — Semestre |1

Definicion
Variable Definicion Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion

Segun Zeithaml, Parasuraman La variable se medird Fiabilidad Compromiso le la
(2013) la satisfaccion se define  por medio de un empresa

Satisfaccion de los como la sensacion que tiene el cuestionario enfocado

estudiantes de la carrerade  ono'o de atraccion o hacia los estudiantes Capacidad de Involucramiento del

turismo Universidad decepcion que da_ como de_ la carrera  de respuesta empleado

Nacional de Trujillo resultgdo_la dlfere,nC|a de la turismo- de _ la
experiencia de algin producto  Universidad Nacional
0 servicio recibido, con las de Trujillo -Semestre
expectativas de una a atencién  2018-I1 Seguridad Cumplimiento de la Ordinal
previa. Si los resultados empresa para la
esperados son muy bajos a las integracion
expectativas el usuario queda
totalmente insatisfecho de Empatia Atencion ,
igual manera si los resultados comunicacion
estan al nivel que el usuario
queria desde un principio el
cliente  queda  totalmente Tangible Mejora de procesos, uso
satisfecho, de otra forma si los de equipamientos
resultados superan las adecuados,

infraestructura

expectativas el cliente quedara
encantando por los resultados
recibidos (p.144)

Nota: Dimensiones e indicadores de los factores que influyen en la satisfaccion de los estudiantes segin Zeithaml, Parasuraman (2013). Analisis de
los factores que influyen en la satisfaccion de los estudiantes de la carrera de turismo en la Universidad Nacional de Trujillo —Semestre 2018 - |1



2.3.

2.3.1.

2.3.2

Poblacion y Muestra
Poblacion

El presente estudio de la investigacion esta conformado por los estudiantes de la

carrera de turismo de Universidad Nacional de Trujillo -Semestre 2018-I1.
Muestra

La muestra de estudio esta conformada por 263 estudiantes, cuyo célculo se realizd
haciendo uso de la formula de tamafio de muestra del muestreo aleatorio estratificado

con asignacion proporcional:

|
2.NiPQ
i= 2

! | =170 E— d

1 2
72 z
NE + N NiPiQi [11}

i=1

n=

:d =0.05

Donde:
n= Tamafio de muestra.

N= Tamafio de la poblacion (N=158)
P. =Probabilidad de éxito en el i-ésimo estrato.

Q, = Probabilidad de fracaso en el i-ésimo estrato.

E= Error de estimacion

Los tamafios muestrales para cada estrato son 29 estudiantes del primer ciclo de la
carrera de turismo y 36 estudiantes del 3er ciclo de la carrera de turismo, 36
estudiantes de 5to ciclo de la carrera de turismo, 30 estudiantes del 7timo ciclo,27
estudiantes del 9veno ciclo, en el que se obtuvieron con las siguientes formulas:

NuUmero de estudiantes a encuestar de ler ciclo:

n, =n(w, )= n[Nlj = (158{ 248

j ~ 29
N 63 Estudiantes

Numero de estudiantes a encuestar de 3er ciclo:

n, =n(w, )= n(Nlj _ (158{ 60

j ~ 36
N 263 Estudiantes
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Numero de estudiantes a encuestar de 5to ciclo

N
n, =n(w, )= n(l] = (158)(48j ~ 36
N 263 Estudiantes

NuUmero de estudiantes a encuestar de 7timo ciclo:

n, =n(w, )= n(Nl] = (158)(50j ~ 30
N 263 Estudiantes

NuUmero de estudiantes a encuestar en 9veno ciclo:

N
n, =n(w, )= n[lj = (158{45j ~ 27
N 263 Estudiantes

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, Validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica e Instrumento:

La técnica que se utiliza para reunir los datos de nuestra investigacion es la encuesta,
se elabora un cuestionario en el cual cuenta los indicadores las dimensiones y los
objetivos propuestos.

2.4.2. Validez

La validez del instrumento aplicado fue validada por jurados expertos (2 asesores
especialistas y 1 asesor metoddlogo).

- Mg. Rivera Castilla Samuel

- Mg. Vega Guevara Miluska



2.4.3. Confiabilidad

2.5.

2.6.

Para obtener la confiabilidad se aplicd una muestra piloto de 30 alumnos de la carrera
de turismo, donde se calculd la escala de valoracion del alfa de Cronbach del
instrumento, ya que la encuesta fue elaborada en una escala basada en tipo Likert con

cinco alternativas de respuesta.

Se obtuvo un alfa de Cronbach de 0.83 para el instrumento, que significa buena en la
escala de valoracion lo que da una confiabilidad favorable para el instrumento que se
aplico a los alumnos de la carrera de Turismo de la Universidad Nacional de Trujillo
-Semestre 2018-11

Métodos de Analisis de Datos:

Utilizando el programa Excel en el cual se desarrollé el analisis descriptivo y grafico
para llegar obtener los resultados propuestos de la investigacion los cuales seran

interpretados en recomendaciones.

Aspectos éticos:

En la investigacion se le aplico valores éticos para regir su transparencia y tener el

debido respeto hacia los autores de los diferentes temas investigados
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l1]. Resultados



Objetivo 1: Analizar la fiabilidad en los estudiantes de la carrera de turismo de la
Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — 11

Tabla 1:

Nivel de satisfaccion del estudiante respecto a la fiabilidad de la carrera de turismo de
la Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — II

Nivel Estudiantes %
Siempre 2 1%
Aveces 49 31%

Casi Nunca 107 68%

Nunca 0 0%

158 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplica a los estudiantes de la carrera de turismo.

Se puede observar en la tabla 1, el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la
fiabilidad, segin el resultado obtenido que un 68% de los estudiantes encuestados
sienten que el personal administrativo como el servicio especializado de la escuela de
turismo es de nivel, casi nunca. Esto significa que los estudiantes se sienten no muy
satisfechos con la atencion brindada por la escuela de turismo ya que muchas veces el

personal administrativo no se encuentra en sus oficinas.
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Objetivo 2: Analizar la capacidad de respuesta en los estudiantes de la carrera de turismo

de la Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — 11

Tabla 2:

Nivel de satisfaccion del estudiante respecto a la capacidad de respuesta de la carrera de
turismo de la Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — 11

Nivel Estudiantes %
Siempre 0 0%
Aveces 43 27%

Casi Nunca 115 73%

Nunca 0 0%

158 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplica a los estudiantes de la carrera de turismo.

Se puede observar en la tabla 2, el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la
capacidad de respuesta, segun el resultado obtenido que un 73% de los estudiantes
encuestados sienten que su capacidad de respuesta es de nivel, casi nunca. Esto significa que
los estudiantes no se sienten conformes con la disponibilidad que tiene la escuela de turismo

para orientar, capacitar responder dudas o quejas ante las necesidades de los estudiantes

como cuando no saben ingresar a su unitru (campus virtual) y nadie los orienta.
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Objetivo 3: Analizar la seguridad en los estudiantes de la carrera de turismo de la

Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — II

Tabla 3.:

Nivel de satisfaccion del estudiante respecto a la seguridad de la carrera de turismo de la
Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — 11

Nivel Estudiantes %
Siempre 0 0%
Aveces 28 18%

Casi Nunca 130 82%

Nunca 0 0%

158 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplica a los estudiantes de la carrera de turismo.

Se puede observar en la tabla 3, el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la
seguridad que un 82% de los estudiantes encuestados sienten que su seguridad es de nivel
casi nunca. Esto significa que los estudiantes no estan conformes con la ensefianza que se
brinda ya que se encuentran mezclados los salones de clase, como también soluciones sobre

temas tratados en clase como la solucion de materiales y contenidos.
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Objetivo 4: Analizar la empatia en los estudiantes de la carrera de turismo de la Universidad

Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — II

Tabla 4:

Nivel de satisfaccion del estudiante respecto a la empatia de la carrera de turismo de la
Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — 11

Nivel Estudiantes %
Siempre 0 0%
Aveces 22 14%

Casi Nunca 136 86%

Nunca 0 0%

158 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplica a los estudiantes de la carrera de turismo.

Se puede observar en la tabla 4, el nivel de satisfaccidn respecto a la empatia que un 86% de
los estudiantes encuestados sienten que la empatia es de casi nunca. Esto significa que los
estudiantes de la carrera de turismo no evaltan adecuadamente su proceso de mejoramiento
continuo en el servicio de atencion y no ayudan a facilitar la solucién para algin reclamo

que pueda tener el estudiante.
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Objetivo 5: Analizar la tangibilidad en los estudiantes de la carrera de turismo de la

Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — II

Tabla 5:

Nivel de satisfaccion del estudiante respecto a la tangibilidad de la carrera de turismo de la
Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — 11

Nivel Estudiantes %
Siempre 0 0%
Aveces 0 0%

Casi Nunca 158 100%

Nunca 0 0%

158 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplica a los estudiantes de la carrera de turismo.

Se puede observar en la tabla 5, el nivel de satisfaccion respecto a la tangibilidad que un 100%
de los estudiantes encuestados siente que la tangibilidad es de nivel casi nunca. Esto significa
que los estudiantes de turismo no cuentan con la tecnologia adecuada y tampoco realizan

ciertas inversiones para mejorar la infraestructura.
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Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la carrera de turismo en la UNT-

Semestre 2018-11.

Tabla 3.6:

Porcentajes de nivel satisfaccion del estudiante respecto a la carrera de turismo de la
Universidad Nacional de Trujillo — Semestre 2018 — 11

casi

Categoria Siempre % Aveces % nunca % Nunca %

Nivel de satisfaccion respecto a la
fiabilidad 2 1% 49 31% 107 68% 0 0%

Nivel de satisfaccion respecto a la
capacidad 0 0% 43 27% 115 73% 0 0%

Nivel de satisfaccion respecto a la
seguridad 0 0% 28 18% 130  82% 0 0%

Nivel de satisfaccion respecto a la
empatia 0 0% 22 14% 136 86% 0 0%

Nivel de satisfaccion respecto a la
tangibilidad 0 0% O 0% 158  100% 0 0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplica a los estudiantes de la carrera de turismo.

Se puede observar en la tabla 6, de la investigacion desarrollada se observa que el nivel de

satisfaccion en los estudiantes respecto a las dimensiones es de nivel, casi nunca ya que no

consiguen tener una total conformidad con los servicios brindados por la administracion de

turismo al igual que no se sienten muy a gusto en la infraestructura donde se dictan las clases

otro punto muy importante es la metodologia que tienen los docentes al momento de ensefiar.
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1\VV.DISCUSION



IVV. Discusion

Esta investigacion de la satisfaccion de los estudiantes respecto a la carrera de turismo es uno
de los principales ingresos de dinero, en el Per( se le constituye como la tercera industria mas
grande de la nacion es la cuarta fuente de ingresos para la economia peruana. En la actualidad la
carrera de turismo tiene una ventaja positiva y atractiva para los adolescentes ya que esta
considerada como una de las mejores remunerada y el sector esta creciendo notablemente. Ya que
en el Per( cuenta con una gran variedad de lugares como para poder transformarla en un impulso
turistico regional en lo cultural como en lo étnico donde se le suma su historia, patrimonio cultural

milenario.

El proposito principal fue determinar la satisfaccion de los estudiantes respecto a la carrera de
turismo en la Universidad Nacional de Trujillo, por lo que la investigacion tuvo un aporte

descriptivo al analizar los niveles al analizar los niveles de satisfaccion de los estudiantes.

Es importante tener en cuenta los resultados obtenidos son parte del andlisis del cuestionario
realizado a los estudiantes que asisten a la Universidad Nacional de Trujillo, esta investigacion

servird como aporte para evaluar el impacto de los alumnos en la carrera de turismo.

En los resultados de la tabla 1 se identificé el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto
a la fiabilidad donde un 68% de los estudiantes encuestados es de nivel, casi nunca, lo cual se
corrobora con lo afirmado por Reyes (2014) Quien aduce que en este estudid se evalué los
resultados que se ven reflejados que indican que la asociacion carece de una buena capacitacion al
personal para asi poder mejorar su calidad de servicio, ya que la informacion que ofrece es
incompleta, hay demoras en gestion administrativa, que refleja poca prontitud al momento de

atender al cliente.
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Condori (2017) quien aduce que no se sienten conformes con la disponibilidad al momento de
orientar, capacitar, responder dudad o queja, para lo que la persona necesita, en el momento que
lo requiera en el mejor precio posible para que asi tome las mejores decisiones implicando los
canales de informacidn que abarca desde el emisor, receptor, mensaje, codigo y contexto para su
buen uso de los recursos. Lo cual se corrobora con los resultados de la tabla 2 se identifico el nivel
de satisfaccion de los estudiantes respecto a la capacidad de respuesta donde un 73% de los

estudiantes encuestados es de nivel, casi nunca.

En los resultados 3 se identifico el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la
seguridad donde un 82% de los estudiantes encuestados es de nivel casi nunca, lo cual se corrobora
con lo afirmando por Ongallo (2012) quien aduce que los trabajadores deben estar capacitados por
igual para que asi puedan resolver las expectativas que buscan los clientes al momento de adquirir
de nuevo el producto ya que si este se que gqueja por la atencidn brindada puede que ya no regresen

y la empresa puede perder al cliente.

Alcaide (2015) tener una relacién entre el cliente y empresa esto representa un valor muy
importante para el cliente el hecho de que la empresa tenga una infraestructura buena, programas
de marketing, servicios y productos de calidad si esto no convence con la fidelizacion se puede
convertir en una misién imposible en convencer al cliente de que pueda depositar su confianza en
la empresa. Lo cual se corrobora con los resultados de la tabla 4 se identifico el nivel de
satisfaccion de los estudiantes respecto a la tangibilidad donde un 86% de los estudiantes

encuestados es de nivel casi nunca.
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En los resultados de la tabla 5 se identificd el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto
a la empatia donde un 100% de los estudiante encuestados es de nivel casi nunca, lo cual lo se
corrobora con lo afirmado por Armada y Martinez (2015) donde se incluyen servicios a las
personas para la mejora de su calidad de vida y de una educacién para mejorar. La opinion de los
clientes es mejorar el servicio y que esta prestacion tenga un valor afiadido la cual sea de calidad,

donde se aplico un cuestionario para conocer la satisfaccion que usaban las instalaciones.

Para concluir la informacion obtenida de esta investigacion dependera de como se use y analice
y en como pueda favorecer en el aumento de su demanda de estudiantes de igual manera plantear
nuevas estrategias para mejorar el servicio que brinda la escuela de turismo vy darle mas
importancia en la inversion de su infraestructura como en lo tecnolégico lo cual favorecera a los
estudiantes.
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V.CONCLUSIONES



V. Conclusiones

5.1 Se identifico el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la fiabilidad en la Universidad

5.2.

5.3

5.4

5.5

Nacional de Trujillo, siendo el nivel, casi nunca con un 68%, por la mala atencion y servicio
brindado a los estudiantes de la carrera de Turismo, en el cual esperan en algunas ocasiones una

respuesta positiva y no la encuentran. (Tabla N° 1).

Se identifico el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la capacidad de respuesta
donde el nivel, casi nunca con un 73% debido que algunos estudiantes van y muestran sus

quejas internas, a la escuela de turismo.(Tabla N°2)

Se identifico el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la seguridad donde el nivel,
es casi nunca con un 82% debido a que no estan conformes con la ensefianza que se les brinda

y con el mejoramiento continuo en la calidad de ensefianza. (Tabla N°3)

Se identifico el nivel de satisfaccion del estudiante respecto a la empatia donde el nivel es, casi
nunca con un 86%, esto significa que los estudiantes de turismo muchas veces no califican de
manera correcta las encuestas brindadas por la escuela, sobre el mejoramiento de los servicios
de atencion. (Tabla N°4)

Se identifico el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la tangible donde el nivel es,
casi hunca con un 100% debido que no cuentan con la tecnologia adecuada y tampoco realizan
ciertas inversiones para mejorar la infraestructura. ( Tabla N° 5)

5.6 Se determind que la satisfaccion del estudiante respecto a la carrera de turismo en la Universidad

Nacional de Trujillo es de nivel casi nunca, aceptando de este modo la hipotesis de investigacion
lo cual concluye que se efectuara en mejorar la calidad de servicio, infraestructura de igual
manera se llevara en marcha la capacitacion a todo el personal de la escuela de turismo para

responder las demandas de los estudiantes.
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VI.RECOMENDACIONES

6.1. Se recomienda tener constantes capacitaciones al personal de la escuela de turismo y tener el
tiempo adecuado para puedan atender las necesidades de sus estudiantes al igual de darles una
respuesta rapida, y de manera positiva lo cual pueda favorecer al estudiante de la carrera de

turismo.

6.2. La carrera de turismo tiene que seguir invirtiendo en la calidad del servicio a cada encargado de
sus areas respectivas para tener mayor acogida y satisfaccion de los estudiantes y también se
recomienda tengan una mayor importancia en la implementacion de sus aulas en la que puedan

tener una mayor demanda de estudiantes.

6.3. Se recomienda, tener en cuenta las quejas constantes de algunos de sus estudiantes de turismo
con respecto a sus docentes que dictan las clases y asi poder tener una cercania entre estudiantes
y docentes en el plano académico lo cual lleva a que puedan recibir la respuesta a algunas de

sus dudas dictadas en clases.

6.4. Se recomienda al director de escuela tener nuevas estrategias de servicio, en la que con lleve a
invertir para poder fidelizar a sus estudiantes y asi pueda aumentar la demanda de estudiantes
ya que estos mismos son los que recomiendan la carrera y asi poder tener una mayor demanda

de estudiantes.

6.5. Se recomienda, tomar una mayor inversion en cuanto al establecimiento y a la publicidad que se
pueda dar para mejor la calidad que brinda la carrera de turismo al igual con la implementacion
de sus aulas en el ambiente en que se dictan las clases y estén organizados en una sola escuela

y no dispersos por distintos pabellones de la Universidad Nacional de Trujillo.
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V1. PROPUESTA



V1. Propuesta

7.1. Fundamentacioén

En la actualidad la carrera de turismo estan en constante desarrollo por lo tanto es importante
brindarle una gran importancia, ya que es indispensable para poder mantener un mundo cada vez
mas competitivo. Por lo tanto es importante que los egresados de la carrera de turismo salgan con
nuevas visiones en el mercado laboral, y que brinden un buen servicio y calidad. Cada vez es mas
importante tener al estudiante conforme esto significa, que los estudiantes son un clave en la

mejoria para el Pais.

El turismo, es uno de los negocios més atractivos que se encuentra en desarrollo para el mundo,
esto implica tener que crear diversas estrategias de calidad, confianza, y trasmitir una buena
atencion logrando atraer a mas estudiantes y que estos sean capaz de identificarse y mostrar

preferencia, logrando que recomienden la carrera de turismo y los beneficios que brinda.

7.2. Objetivo

Mejorar la percepcion acerca de la carrera de turismo y el servicio que brinda la escuela de turismo

con los estudiantes

7.3. Objetivo Especificos

e Mejorar la infraestructura y tecnologia de la escuela de turismo.
e Brindar asesoria al plantel administrativo para que pueda brindar la informacion correcta a los
estudiantes.

e Mejoramiento de la calidad académica de los estudiantes de la carrera de turismo.



7.4. Estrategias

e Reuniones administrativas donde se dé una mayor importancia a la inversion de la tecnologia eh
infraestructura para la carrera de turismo
e Dialogar con todo el personal administrativo de manera que contribuyan a mejorar el servicio

que ofrece la escuela de turismo

e Realizar capacitaciones a los docentes de la escuela de turismo sobre el silabo que traten en el

transcurso del ciclo.

7.5. Metas

Lograr una mejor visibilidad de las areas donde se dicten los cursos académicos de manera que
se sientan mas comodos e incentivados los estudiantes de la carrera de turismo al momento de
entrar a clases

Generar una mejor percepcion sobre la carreara de turismo con los estudiantes y hacer saber que
la carrera de turismo es una buena opcién para los nuevos egresados o interesados de la carrera
Contar con personal capacitado para que pueda brindar informacion detallado sobre temas
actuales en el que los estudiantes se sientan conformes con los conocimientos académicos de los

docentes
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7.6. Presupuesto

DESCRIPCION CANTIDAD P. UNITARIO TOTAL
Curso de capacitacion de Recursos Humanos
Capacitador (Por Sesion): Ausentismo 5 500.00 1000.00
Laboral
Capacitador (Por Sesion): Legislacion 1 500.00 500.00
laboral
Capautad.or(Por Sesidn): Formalizacion 1 500.00 500.00
Empresarial
Total 2000.00
Materiales
Papel 1000 15.00 15.00
Lapiceros 50 100.00 50.00
Folders 50 200.00 100.00
Impresiones 1000 0.10 100.00
Proyectores Multimedia 1 850.00 850.00
Total 1,115.00
TOTAL 3,115.00

Financiamiento

El financiamiento para el desarrollo del plan de mejora se realizara con los recursos brindados
por el estado y la empresa que cubrira todo el requerimiento en su totalidad.

1.13 Responsables

e Director de la carrera de turismo
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Anexo N"1: Cuestionario para evaluar |a satisfaccidn de los estudiantes de Ia carrera de turisma en la Universidad
Nacional de Trujillo semestre 2018-

INSTRUCCION: Cada pregunta tiena cinco opciones para respander; par favor, marca con un aspa () solo una altemativa, la que mejor refleje su
punto de vists, no hay respuestas correctss ni incorrectas; por lo tanto, debe ser |o mas sincero posible al contestar todas lzs preguntas

DIMENSIONES

ITEMS

ESCALA DE RESPUESTAS

Nuncz

i}

Czsi Nunca
2

A yeras

3

Casi
Sizmpra

4

Sismpre

5

1. s Considera que el personal de administracién dz
|a escugla de turisma da una busna stencian?

1. ¢Consideras que dan un servicio personalizado

FIABILIDAD | para los 2lumnos de |3 carrera de turismo?
3. ¢ El personal que representa [3 escuslz dz Turismo
esta dispanible para orientar y capacitar & sus
estudiantes?
CAPACIDAD 73 ¢Con que facilidad el personal administrativo de
DE RESPUESTA

|3 carrera de turismo responds sus dudss v quejss
coma estudiante?

0. éEl persanzl de |2 escuelz de turisma musstrs unz
respuesta rapida ante |5 necesidades del slumno?
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SEGURIDAD

b. ¢Los docentes que dictan |25 clases de |z camrera
de turismo estan totalmente calificadas parz lz
ensefiznza de los estudiantes?

7. éCuando tienes dudas sobre los temas tratados
on clase los docentes te dan soluciones?

8. éla escuelz de turismo apova el desarrollo de
acciones en aspectos relacionados con I3 calidad y
procesos de mejoramienta continug?

EMPATIA

9. éLa escuela de turismo evaluz de forma adecuada
l3s quejas y sugerencias de los estudizntes con el
objetiva de mejorar sus servicios?

10. ¢cuando acudo 2 I3 escusla de turismao el
encargado te facilita la solucion a tu reclamo?

TANGIBLE

11, ¢las zulas de turizmo cuentan con tecnologiz
zdecuadz para reslizar su trabajo com Jos
estudiantas?

12- ¢la escusls de Turismo realiza certs
inversiones para mejorar |z infragstructura y demas
suministros con l2 finalidad de mejorar sus
stenciones?

SUBTOTAL

TOTAL
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Anexo 2

ucv
e

LSCUELA D€ MOSTORADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL CLIENTE

L

DIMENSIONES / foms

Pertinenclat

Relevancla!

(haridad?

Sugerencias

OIMENSION tFablidad

JConsdo e ompesa da una b aliicn?

{Corers s o s o n berviio v

1 Confi e que o eniegan s pedidos sokellados 8 benpo y complels?

J=jsj=

A D —

(. rmacin i o i a ompresa 66 oporina  Adkcuada s s
fequedmentos?

A ANAN LS

<

OINENSION 2 Capicdad de Respuest:

S
v
v
v
v
S

Y porsonal e i oo ol ool s oy
o chontes?

T4

(1 ralo il porscnal o b ompresa con fos chentes 5 condevado y amab!

SN =

EFporecnal da b amprsa e binda shnciin 8 el prieants Ung mgin

S

crfangs?
%hm Cumpl con o Ympas 0o enega dopodico

OIENSON 3 Sopurdad

(1 prcnl cup opronts 4 g ot i calfoady?

(ot Yo problemas con o peido acudo & s mpres 84 Que encanbard
1 Migores clckne?

i

ummdmam?mmm

< siN=| 5 1N s

S INE= NSNS

i

(L mprsaFrpOrna s ety 10 1cuoh racsancs aamierls
0

b 2

%!Mﬁmwﬂw?
DIMENSION 4: Empati

1l o & 1 impvsa, 1 g problai uno on conlacks oon
porsand que pueda responder a mis demandas?

M

I e
sevlos!

1§

LA ampresa smpen IMoma 89 una Manerd CIva y cempransbl 30k ks
cambios y mocabdades de pedidos ek:.!

18

i ompresa evala e frma adeciada a5 queja  sugurencias do s clenies
66 o ol 0o megra 1 e

DIMENSION § Tangble

fl

1/ porsonal dpone do kg adocuad par ealzar s a0 (oquos
iformiloos y de ol o en ke a7

i

(L impre dipone s medios de comuncacion con ks drsss e faclien
1y it adocuday operbna?

NP S

(L imprs iy chrl ivestions s Mmejors s malerghs y uni

Y
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Obumclonu(pmmrnyqu:i? %}{IUQIM

Ojon el Aplcate ) bl puccomeg | Mol |
Apelidos y nombres deljuez valdador O e W/(q Uzga éWW 0N 9628%3@

Especalidad el vl adr WW&M@% ;uw'faw

oi 0l ..
LY ——

Reranci | times omadpoa e o compenk 0 |

dinenstn espeola gl e !
o Seenende s it el i e ¢ (l/W Aﬂ
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Anexo 3

ey

i

ESCUELA OF POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL CLIENTE

N

DIMENSIONES /items

Pertinencia!

Relevancia*

Claridad?

Sugrencias

DIMENSION {Fabllcad

No

1 ersidora qun 3 ompresa 63 una buona atenote?

1 Considora e by emgrosa choce un ik persnalizady?

| Corlfies 1 e e el 18 el solcldos 4 lngo y comple?

P e

(ki e s i 8 s e Oporung y aecuada ot s
e

1o
OWMENSION 2 Capacktd do Ruspuost

No

L prsonl o repeasnta 3 |3 omprssa eela dponib para crinlir y
capaclr 8 s clnies?

11l 00 prsl 0 ampresa con sl s considras y amate?

{4 porsonal oo 3 mprsa que brnda atercbn af chl peesanla nd ingen dé
heusidady conkenza?

1 Obrv G a oprss curpl on s s s g 4 e
dlnly?

OMENSION 3: Sequrdad

L Epersrl cun eprsenta 3 1 e sl oimant calfcads?

{ ik ey probemas onn o packdo acuad a3 mpeosia 56 que anconlrard
s e schucns?

|

=

L ermpresa apoya ol dosarrll do acciones en aspectos refacirados con lé
caldad oo g iy corbinu?

NS NE S| S ias 2N KKRI=

1

| i e properiena S feresiehae 08 1curso NECesaics, araminlas
 nsiumontos s para s unbuan desernpito e 8 e

RIS IS I8N <SS KIS 27l Ridide=

-

DINENSION 4 Empatia

1}

i ko e, 0 g DA U & contc o
RSO Q0 oo esoncer ams ot

[

L s e sutd n hora bl smpre que 6 rqule do sus
senicos?

1§

.

(L8 egresa shnpra M de na maneeca y comprensbl sobre s

L

{3 mpresa ovalla d forma adocyada as uejasy sugarancias o s clenliss

SESISINT

omd;mbmm 1 95 serviks?
DIMENS ns:nm

i1

L porsanal cpane do Jecologla adecouda para ealzar o rabefo (equipos
inormlis  do oo bpo en cuskquier Lwe)?

~

4 L4 e lspane 5 8 etk 4 comuniackinonn oiras draas quo facllon
14 dlenciln ety

§ Lacmpresa tealza Cetas Invarsiones pira meorar ks malories y demds
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Anexo 4

CONSTANCIA DE VALIDACION
m ]epny A l\ru Marmdey , tituler
DNI™ de profesion
4 NGengre- E:. edThcn. , ejerciendo
como ___ Decente ,en la

Instivaciin_ (e et ol ngr Uc.,u_ob

Por medio de la presente hago constar que be revisado con fines de Validacian del
mm(m).abseﬁcmdcnmw-dmdthbmm
o A la waT)

Luogo de hacer las obscrvaciones pertinentes, puedo formular las siguicntes
apreciaciones,

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO @ EXCELENTE
Coogreoncia do oms P
Ampiitud de contenidos I
Redwevian de bon foms —
[ Claridad y precision L~
Pertinencia e

En Trujillo,alos__ 25 dissdelmesde OO Gl __20\%
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Analizar|z fiabilidad en los estudiantes dela carrera de turrismos

GRAFI

Pregunta1Y2:
Promadio
5 4 12
4 9 48
3 199 07
2 15
1 o 0
Total it 158

Nivel Estudiantes L]
Siempte 2 1%
Aveges 4 1%
Casi Nunca 107 68%
Nuea 0 0%
138 100%
180
158
140
140 .
10 W -
Whinel
100 -
W Estudiantss
i -
1%
&0 ] —
0 -
10 .
Iy 1% % 00% 0%
G T T T TE ? 1
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Ot especiicn 02

Bl |2 capasidad de respuesta en los estudiantes de a camera de tmismos m "
1l
PREGUIN43 . B
Nivel Estufiantes % 1 - —
5 T (0] m | -
4 Siempr I [ Y Y | tEne
3 Beges X m; W i [H]
? Casibes 15 i / i i P —
f Hinga I 0 I i 1 ) | |
4 100 Totd o . || |
'0 o oo K

anlizar |a sequridad de raspuesta enlos estudiantes de acaneia de urismo iy
FREGLINETS 1
I8l
Nivel Estudiantes ¥ § i 0 “ 1
4 B % W
Siemprs I [ R niel
a0
I T i v o
Casinez 10 s | [ # .
Hinga I 0 Tail oo
i 1[4 p .
W [
0 1
NN
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empatia

e .|

TANGIBLE

Nivel  Estudiantes %
Sierpre 0 153
Ayeies n 14

Caziblunca 13 BEx

Hunca i I3

i 0%

Nivel  Estudiantes %
Sierpre 0 153
Ayeies 0 I53

Cagiblunca it oz

hlunca i 153

it} Ik

PREGUNTA 310
158
J b 136
4 W2 1D
3 ] 1 1
i ki -
1 i 0 ’
Total M|

i

n

]

m il
mEstudlante:
%

PREGUNTA 1112
§ o0
4 o
3 il
2 7 ki
1 oo
Totdl W

(L)

nEstudanies
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