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Resumen

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel
de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista que realiza
turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. Respecto a la
metodologia empleada para el presente estudio, tuvo un enfoque cuantitativo, de
tipo basica y de nivel correlacional por la naturaleza del problema encontrado y
formulado, asi mismo su disefio fue no experimental y de corte transversal. Para
determinar la muestra del presente estudio se empled el muestreo probabilistico
gue estuvo conformado por 80 turistas extranjeros. De acuerdo a los resultados
estadisticos descriptivos se pudo apreciar que el 66.30% del total de encuestados
manifestaron haber recibido la calidad de servicio de un nivel alto, mientras que, un
33.80% la calificaron de un nivel medio. En cuanto a la satisfaccion del turista, el
45.00% del total mencionaron haber percibido una satisfaccion de un nivel alto,
mientras que el 55.00% percibieron la satisfaccion de un nivel medio. Por lo que,
se determiné que existe un nivel de relacion significativa de forma directa y
moderada entre la calidad de servicio y satisfaccion del turista que realiza turismo
comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022 con un coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman = 0,348 y un p valor (Sig.) =0,002 < 0,05.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del turista, turismo comunitario.
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Abstract

The present investigation had as main goal to determine the level of
relationship between the quality of service and the tourist satisfaction who
participate in the community tourism in the small village of Huilloc, Cusco, 2022. The
present research study used in its methodology a quantitative character, with a basic
type of investigation and correlational grade due the formulated problem with a not
experimental and cross section design. In order to know the sample of the present
research study, a probabilistic sampling was employed by considering about 80
tourists from all over the world. According to the results, it can show that 66.30% of
the tourists agreed that they had a high level of quality service, and 33.80% reported
that they had a medium level of the quality service. About the tourist satisfaction,
45.00% of the tourists reported of having perceived a high level of satisfaction and
55.00% reported of having perceived a medium level of satisfaction. Therefore, it is
established that there is a direct and moderate level of relationship between the
quality of service and satisfaction of the tourist that participate in the community
tourism in the small village of Huilloc, Cusco, 2022 with a correlation coefficient of
Rho of Spearman = 0.348 and a p-value (Sig.) =0.002 < 0.05.

Keywords: Quality of service, tourist satisfaction, community tourism.
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I. INTRODUCCION

Segun la Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT, 2022), la recuperacion
del turismo tras el confinamiento y cierre de fronteras en diferentes paises debido
a la pandemia mundial del Covid-19, gand impulso gracias a la disminucion de
restricciones y aumento de confianza. Durante los tres primeros meses del afo
2022 los destinos turisticos recibieron casi el triple de arribos internacionales en
comparacion del afio 2021, considerando los principales paises lideres en la
recuperacion del turismo a Europa y América. El turismo alcanz6 un incremento
interanual de 182% entre enero y marzo del 2022, esto quiere decir que los destinos
turisticos captaron mas de 117 millones de arribos de turistas internacionales mas
que el afio 2021 que solo capté 41 millones en el mismo periodo, lo cual, queda
demostrado que la recuperacion del turismo ha cobrado mayor fuerza por su
relevancia y crecimiento de estrategias competitivas de los destinos turisticos, los
cuales deben proporcionar servicios de calidad para el logro de mejores beneficios.

A nivel nacional, la industria del turismo ha estado inmersa en un intenso
proceso de fortalecimiento y promocion de nuevos emprendimientos de las
diferentes comunidades locales del pais, quienes desde el afio 1970 han venido
realizando iniciativas de turismo que han motivado una demanda que
progresivamente ha logrado alcanzar la satisfaccion del turista a través de
experiencias unicas y por la calidad de servicios. Ademas, el turismo como una
actividad social y econdmica constituye el 30% de las exportaciones en servicios a
nivel internacional generando 1 de cada 10 empleos y contribuyendo en un 10%
del PBI mundial (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR], 2022).

El turismo en el Peru previo a la pandemia, contribuy6 en un 3.9% del PBI
nacional produciendo casi 1 millon y medio de puestos de trabajo directa e
indirectamente, por tal razon, el turismo fue considerado como el tercer sector
econdémico mas importante a nivel nacional como fuente generadora de divisas.
Esto ha permitido dinamizar la economia del pais, mejorar la conducta y conciencia
en la poblacion, asi como contribuir al cuidado del patrimonio natural, cultural

brindando oportunidades laborales y permitiendo mejorar el nivel de vida de las



comunidades velando por el desarrollo sostenible y convirtiendo al emprendedor
como gestor de su propio territorio (MINCETUR, 2019).

La riqueza del Peru se debe a su gran diversidad natural y cultural dotado
de pristinos paisajes y monumentos arqueoldgicos, ademas, es pluricultural por la
existencia de diferentes naciones, comunidades amazénicas y nativas que poseen
atractivos naturales, manifestaciones culturales, tradiciones, costumbres
ancestrales las cuales se mantienen vivas aun en estos tiempos, incluyendo a las
comunidades locales en los emprendimientos de turismo comunitario para su
beneficio, desarrollo social y sobre todo la proteccion del entorno natural. El turismo
comunitario contribuye a solucionar problemas que existen a diario tales como la
exclusion socioecondmica, el dafio medio ambiental, el uso inadecuado de los
recursos naturales y pérdida de identidad cultural ya que la actividad del turismo
como fuente principal de ingresos econémicos, se desarrolla de forma peculiar y

particular en territorios en vias de desarrollo (MINCETUR, 2021).

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR 2022), en una de
sus publicaciones recientes en el diario El Peruano habilité el “Registro Nacional de
Turismo Comunitario”, para beneficiar y fortalecer la competitividad y calidad de
servicios de manera responsable y sostenible a las comunidades que ofrecen
experiencias turisticas. De acuerdo a lo manifestado por la Viceministra de Turismo,
Isabel Alvarez, es necesario contar con un registro de todas las comunidades que
desarrollan turismo para otorgarles beneficios como capacitaciones sobre calidad
de servicios, promocion de sus emprendimientos, fondos concursables, entre otros,
puesto que muchas comunidades no cuentan con un plan de gestion en la calidad
de sus servicios ya que el propésito es de impulsar la mejora en la calidad,
seguridad y formalizacion contribuyendo al fortalecimiento de la identidad vy

desarrollo del patrimonio natural y cultural.

De acuerdo a las observaciones que se han realizado en el poblado de
Huilloc se pudo percibir que la calidad de servicio de turismo comunitario ofrecido
en dicho poblado no cumple con las expectativas del turista, ademas, el poblado de

Huilloc presenta actualmente una pérdida de clientes por el mal uso de sus



recursos, por lo que la presente tesis busca mejorar la situacion del turismo
comunitario en el poblado de Huilloc, basado en la resolucion del nivel de relacion
existente entre la fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y
elementos tangibles respecto al nivel de expectativas, la percepcion y grado de
satisfaccion del turista, las cuales podran mejorar la calidad del servicio turistico,
asi como elevar la calidad de vida de los pobladores de Huilloc en aspectos
socioecondémicos y culturales. Por lo tanto, la relacion existente entre la calidad y la
satisfaccion puede mejorar la imagen turistica de todas las actividades relacionadas

al turismo comunitario en la zona de estudio.

En este contexto se formula el problema de investigacion. ¢ Cual es el nivel
de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista que realiza
turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 20227, del mismo modo
surgen los problemas especificos. 1. ¢ Cual es el nivel de relacién entre la fiabilidad
y la satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc,
Cusco, 20227, 2. ¢ Cudl es el nivel de relacidon entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc,
Cusco, 20227?, 3. Cual es el nivel de relacion entre la empatia y la satisfaccion del
turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 20227, 4.
¢, Cual es el nivel de relacion entre la seguridad y la satisfaccion del turista que
realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022?, 5. ¢ Cuél es el
nivel de relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccién del turista que

realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022?

El presente estudio posee una justificacion practica puesto que se propuso
enriquecer el servicio de turismo comunitario en el poblado de Huilloc a través del
uso de instrumentos de mejora continua como solucion a problemas sociales,
econdémicos y ambientales. Respecto a la justificacion teorica el presente estudio
contribuyo en el fortalecimiento del conocimiento teérico y de manera cientifica en
asociacién con las variables de estudio para el que se empleé como antecedente
de investigaciones previas relacionados al presente estudio. Del mismo modo, la
investigacion se justifica socialmente ya que se lograra satisfacer al turista en la

actividad del turismo comunitario del poblado de Huilloc dando como resultado el



desarrollo en la actividad turistica del poblado creando mejores oportunidades
econdémicas Yy laborales. Finalmente, el presente estudio se justifica en base a la
metodologia, porque la herramienta del cuestionario revisado y aprobado por los

expertos contribuird a los investigadores como aporte para futuros estudios.

La hipotesis del presente estudio establece que existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista que realiza turismo
comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. Asi mismo, sus hipotesis
especificas. 1. Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccién del
turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. 2.
Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. 3.
Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del turista que realiza
turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. 4. Existe relacion
significativa entre la seguridad y la satisfaccion del turista que realiza turismo
comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. 5. Existe relacion significativa
entre los elementos tangibles y la satisfaccion del turista que realiza turismo

comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022.

Como objetivo general se plantea. Determinar el nivel de relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el
poblado de Huilloc, Cusco, 2022. Del mismo modo sus objetivos especificos. 1.
Describir el nivel de relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del turista que realiza
turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. 2. Describir el nivel de
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del turista que realiza
turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. 3. Describir el nivel de
relacion entre la empatia y la satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario
en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. 4. Describir el nivel de relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado
de Huilloc, Cusco, 2022. 5. Describir el nivel de relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado
de Huilloc, Cusco, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Se tomd en consideracidon los siguientes antecedentes nacionales: Pezo
(2018), en su estudio plante6 establecer un vinculo entre calidad del servicio y
satisfaccion del viajero que realizaba turismo rural en el poblado de Tingana,
Tarapoto. El tipo de estudio fue correlacional, no experimental, de corte transversal
y con enfoque cuantitativo. La muestra fue no probabilistica y estuvo formada de
289 turistas nacionales. Como resultado del estudio se determind un vinculo alto y
directo entre la calidad de servicio y satisfaccion del viajero, de igual forma, se pudo
determinar la correlacion positiva mediante el coeficiente de Rho de Pearson
=0.676 y p valor < 0.05 lo que ha demostrado la correspondencia entre las dos

variables.

Mendoza (2018), en su estudio determind la relacion existente entre la
gestion de la actividad turistica rural y grado de satisfaccion del consumidor en el
centro poblado de Janac, Cusco. Su enfoque aplicado fue cuantitativo, tipo
correlacional, utilizo la encuesta como técnica y para analizar el estudio elaboré el
instrumento del cuestionario. Segun los resultados de estudio el 80.1% de los
visitantes que visitan la comunidad rural de Janac indic6 que habia una gestién
regular, mientras que el 16.9% indico que habia buena gestién, asi mismo, el 94.6
de visitantes que iban a la comunidad estaba satisfechos por el servicio, mientras
que el 5.4% no estaba satisfecho. Concluyé mencionando que si existié un vinculo
directo y muy significativo entre ambas variables y con un valor de p valor=0.000.

Caso0s (2019), en su estudio planteo establecer el vinculo entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del visitante en la Casa de la Cultura de Catacaos, Piura.
Su tipo de metodologia fue aplicada, con enfoque cuantitativo, no experimental, de
corte transversal y correlacional, como muestra consider6 a 82 turistas, la técnica
empleada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. El resultado del
estudio indico que el 19.5% de turistas calificaron de un bajo nivel la calidad de
servicio y satisfaccion, un 17.1% manifestd de un nivel bajo la satisfaccion y nivel
medio a la calidad y un 11.0% calificé de un nivel medio la calidad y la satisfaccion
del visitante. Por lo tanto, demostré que existe un vinculo alto entre calidad y

satisfaccion del turista con un coeficiente =0,001, (p<0.05). Concluyé mencionando



que existe insatisfaccion en un gran numero de turistas y propuso que las
autoridades desarrollen programas y convenios con los sectores publico y privado

para beneficio de su poblacién.

Rey (2019), como objetivo principal de estudio planted establecer la relacion
entre la satisfaccion y calidad de servicio ofrecido al vacacionista en la actividad
turistica del Callao, el disefio de investigacion fue no experimental de corte
transversal, tipo mixto, nivel correlacional, como poblacion consideré a 140 374
visitantes entre nacionales y extranjeros y como muestra conformaron 383
visitantes que visitaron el atractivo turistico. Los valores de confiabilidad segun el
Alpha de Cronbach fueron 0.855 para la satisfaccion y 0.822 para calidad de
servicio.

Segun los resultados obtenidos se determiné la correspondencia alta entre
ambas variables, medida obtenida por el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman con un valor de 0.660 y 0.000 como nivel de significancia. Concluyo
determinando la relacién alta entre la satisfaccion y la calidad de servicio, sin
embargo, mencion6 que existe una correspondencia baja entre el rendimiento que
los turistas esperaban y la capacidad de respuesta por parte de los colaboradores
y sugirié establecer un plan de Marketing que integre a las autoridades y empresas
privadas para desarrollar estrategias y planificacion con relacién a la actividad

turistica de dicho lugar.

Sotelo (2020), en su investigacion analizé la calidad de servicio y
satisfaccion del turista en su visita al Museo Arqueoldgico de Santa Maria,
Arequipa. El tipo de estudio fue basica, con un enfoque cuantitativo, de nivel
transaccional - correlacional, de disefio experimental, la poblacién estuvo
conformada por todos los turistas que visitaron el museo y como muestra
constituyeron 352 turistas. La técnica fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Los resultados indicaron que el 70% de vacacionistas nacionales y
30% de vacacionistas extranjeros demostraron motivaciones e intereses distintos.
Concluyé manifestando que existe correspondencia entre la calidad de servicios y

satisfaccion del vacacionista y sugirié desarrollar un plan de mejora del museo por



medio de capacitaciones, propuestas, promocion y acondicionamiento de su

infraestructura.

Del Castillo (2022), determiné como objetivo de estudio el vinculo entre las
perspectivas de calidad de servuccion y satisfaccion del turista nacional en el
Cusco, el tipo de metodologia fue aplicada, con un enfoque cuantitativo, no
experimental, disefio transeccional, correlacional y como tamafo de la poblacion
considerd a 2544 turistas, la muestra fue conformada por 334 turistas nacionales,
como técnica de estudio usoé la encuesta y el cuestionario a través de la valoracion
de la escala de Likert. Concluy6 afirmando que existe correlacion inversa o negativa
media entre las dos variables de estudio, su coeficiente de correlacion de Spearman
fue = -137, valor negativo. Recomendo que los operadores de turismo deben
diferenciar sobre la percepcion de calidad y expectativas de los visitantes y sugirio
gue se reduzca la discriminacion que muestran los operadores de turismo hacia los

turistas nacionales.

Colquehuanca (2022), plante6 determinar el vinculo entre la calidad de
servicio y satisfaccion del turista en su visita a Vinicunca, Cusco. El tipo de
metodologia fue basica, con un enfoque cuantitativo, correlacional, no experimental
y de corte transversal. Su muestra fue de 375 turistas, los resultados demostraron
que, del total de encuestados, el 84.27% recibieron buena calidad de servicio y el
15.73% de forma regular. Concluy6é afirmando que existe un vinculo alto y
significativo entre las dos variables, habiendo obtenido como resultado segun el
coeficiente de correlacion Tau-b Kendall igual 0.600 y p valor igual a 0.000<0.05,
finalmente recomend6 que se desarrollen capacitaciones para identificar las

debilidades y fortalecer la calidad del servicio y satisfaccion al visitante.

En los antecedentes internacionales se tomo en cuenta lo siguiente: Se tiene
a Mulya et al. (2020), como objetivo principal de estudio determinaron el nivel de
satisfaccion del cliente en la actividad turistica de producciébn de arroz en
humedales ubicados en la comunidad de Yogyakarta, Indonesia. Se establecié un
muestreo accidental para encuestar a 70 personas. Para establecer la satisfaccion

del consumidor se usaron el indice de satisfaccion del consumidor como también



el andlisis de rendimiento de importancia. Concluyeron mencionando que existe un
alto grado de satisfaccion de consumidores de la misma region como de otras zonas
y sugirieron acondicionar las casas de familias con buen mantenimiento, limpieza,

seguridad sin dejar de lado el aspecto rustico de la comunidad.

Ngurah et al. (2020), en su estudio plantearon como objetivo establecer el
impacto y la relacién entre la calidad de servicio y fidelizacion del consumidor,
teniendo como mediador la satisfaccion del consumidor. Para la recoleccion de
datos de estudio se aplico el cuestionario en escala de Likert de cinco puntos y la
encuesta dirigida a 100 turistas que visitaron la comunidad rural de Badung,
Indonesia. El 60% del niumero total de turistas encuestados fueron varonesy el 40%
fueron mujeres. Se clasificO en edades desde los 17-30 como 30%, de 31 — 40
como 40% y de 41 a 50 afios como 30%. Concluyeron que el estudio present6 una
influencia directa de la relacion sobre la calidad, satisfaccion y lealtad del

consumidor.

Mahdzar et al. (2020), en su estudio determinaron que existio una relacion
entre la experiencia y satisfacciéon de los turistas en la comunidad de Tadom,
Malasia. El tipo de analisis fue descriptivo y correlacional, como muestra se utilizé
400 cuestionarios de los cuales 383 fueron evaluados y 17 restantes no fueron
completados y habia mas de una respuesta marcada. Se empled el cuestionario
auto administrado para el estudio. El estudio permitié6 comprobar que la experiencia
estética era de mayor aceptacion, luego le seguia la experiencia de escapismo
seguido de la experiencia educativa y finalmente de entretenimiento. Concluyeron
mencionando que la investigacion reveld la relacion entre los cuatro campos de la

experiencia y la satisfacciéon del turista.

Tang et al. (2022), en su investigacion plantearon la existencia de un entorno
de motivacion, satisfaccion, imagen del destino y capacidad de volver a visitar, con
la finalidad de estudiar el turismo rural. Los resultados demostraron que la
motivacion por aprender y entretenerse, disfrutar de espacios naturales como la
satisfaccion de turista ha logrado un efecto positivo y efectivo en la disponibilidad

del turista para volver a visitar. En su estudio, la satisfaccion del turista tuvo gran



relevancia entre motivacion e imagen del destino turistico y la predisposicién de
retornar. Para la muestra se consider6 a 545 turistas usando modelos de ecuacién
estructural. En conclusion, recomendaron mejorar la promocion de sus atractivos y

sugirieron optimizar sus servicios de calidad en los proyectos turisticos.

Lei et al. (2022), como principal objetivo analizaron las causas que afectaban
a la satisfaccion de los visitantes que realizaban y buscaban nuevas experiencias
en el turismo rural de Shihan, China. El muestreo fue intencional y no probabilistico,
se encuestd a 520 personas de las cuales, 446 fueron validas y 74 fueron
descartadas por poseer respuestas incompletas y mal llenadas. La proporcion de
encuestados fue uniforme y en su estructura de edades los turistas rurales entre 15
y 44 anos representaron el 66.8%, por lo tanto, los jovenes de mediana edad y
regular fueron los que més participaron en el turismo rural. Concluyeron indicando
gue existe correlacion entre la satisfaccion del turismo rural y las variables de
calidad de servicios y sugirieron el mejoramiento de la infraestructura de transporte,

alojamiento, alimentacion y calidad en servicios en la zona de estudio.

Entre las bases tedricas de la variable Calidad de servicio se tienen a:

Miranda-Cruz et al. (2021), definieron como una adaptacion aplicada a un
producto o servicio para que cumpla con un alto grado en sus atributos al llegar a
manos del consumidor. En cambio, Rodriguez (2016, como se citd en Villanueva,
2020), definié la calidad al poder que un bien o servicio posee para alcanzar la
satisfaccion de necesidades incluidas o excluidas por medio de una serie de
condiciones. Adicional a ello, Rey et al. (2022, como se cit6 en Larico, 2022), define
al principio o raiz de la competitividad y subsistencia de las organizaciones, por
consiguiente, a través del uso de herramientas y procedimientos altamente eficaces

las empresas buscan dirigirlas.

Por otro lado, Ramya et al. (2019), definen como una prueba sobre cuan
eficiente el bien o servicio proveido es compatible con las expectativas del
consumidor. Ademas, afirman que calidad tiene que ver con la parte fundamental

qgue conforma el producto o servicio elaborado y por otro lado el cliente potencial es



guien acepta o rechaza el producto o servicio de acuerdo a sus expectativas y
preferencias.

Asi mismo, se tienen las dimensiones de la calidad de servicio:

La fiabilidad, es el procedimiento para brindar un servicio en un tiempo
establecido, finaliza de acuerdo a lo comunicado y busca soluciones frente a
inconvenientes inesperados durante el servicio. EI empleado esta dispuesto a
resolver las expectativas del cliente, de igual manera, tiene la responsabilidad de
cumplir el servicio esperado que el cliente ha solicitado (Kumar y Hundal, 2018).
Sin embargo, Atif et al. (2018), define a la fiabilidad como la ayuda a los
consumidores a realizar contrastaciones entre las expectativas de los servicios que

ofrecen las empresas y sus percepciones sobre esos servicios.

La capacidad de respuesta, para Dewi (2019), es la voluntad de los
colaboradores de una empresa para asistir a los clientes, responder a las
necesidades del cliente, brindar al cliente los servicios de una forma receptiva.
Ademas, segun Borishade et at. (2021), refieren a la facultad que poseen los
empleados en brindar ayuda a los clientes y proveer un servicio rapido, de manera
honesta para lograr la satisfaccion y complacencia. La comunicacién del empleado

debe ser clara a fin de evitar una situacién negativa inesperada.

La empatia, segun Fida et al. (2020), es la capacidad que tiene la empresa
por medio de los empleados a brindar la debida atencién, comprension y respuesta
a las preferencias y necesidades del cliente, asi también, para abordar sus
inquietudes y necesidades distintas, ponerse en el lugar del cliente hara que se
sientan especiales e importantes. En otras palabras, la empatia busca disminuir en
los clientes su estado de preocupaciéon y ansiedad con respecto a los servicios que
se les proporciona. Por otro lado, Husein y Ferndndez (2022), definen la empatia
como el cuidado, atencion personalizada y amabilidad que se demuestra al cliente,
es decir, crear en el cliente la percepcion de ser considerado como el preferido y
anico.

La seguridad, de acuerdo a Pakurar et al. (2019), refieren a la facultad y
conocimiento que tienen los empleados en brindar seguridad y confianza a los

consumidores. Es la confianza en mantener informado al cliente en su idioma,
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escuchar sus opiniones, brindar servicios con cortesia y confidencialidad. Por otra
parte, Chonsalasin et al. (2021), mencionan que la seguridad es la confianza
brindada por los empleados hacia el cliente, también es la manera de inspirar
credibilidad hacia el cliente y de ofrecer servicios en buenas condiciones con
personal informado, preparado ante situaciones que podrian poner en riesgo la
integridad del cliente.

Los elementos tangibles, para Lai et al. (2022), refieren al espacio, el medio
ambiente, todo tipo de instalaciones, todo el equipo necesario para brindar los
servicios. Por otro lado, Aboubakr y Bayoumy (2022), definen la tangibilidad como
aguellas instalaciones fisicas y equipo necesario de venta y servicio, los materiales

tecnoldgicos, la apariencia del espacio con sus caracteristicas propias del lugar.

El modelo SERVQUAL, mide el grado de satisfaccién del consumidor y la
calidad de un servicio con el propdsito de demostrar la realidad de las expectativas
del consumidor con sus pensamientos sobre el producto o servicio recibido. Por su
parte, Khudhair et al. (2019), afirma que la satisfaccion es el grado de felicidad que
poseen los consumidores en la medida que los servicios brindados estan de
acuerdo a sus expectativas. Se puede alcanzar la satisfaccion del cliente siempre
y cuando se prioricen sus necesidades o preferencias, sin embargo, se debe
considerar que cada consumidor tiene diferentes gustos y preferencias.
Parusaraman et al. (1988, como se cité en Bustamante, 2020), afirman que, la
calidad esta basada en 05 elementos o pilares, los cuales sumados facilitan el

diagnéstico de la calidad del servicio en diferentes contextos estructurales.

Segun Kotler y Armstrong (2008, como se citdé en Nufiez y Miranda,2020),
en su libro afirman que el nivel del estado de &nimo de un cliente resulta de
contrastar la utilidad percibida de un bien o servicio con sus perspectivas. Las
compafias que realizan el rubro de servicios conocen lo complicado que es llegar
a satisfacer plenamente al cliente, es una condicién imprescindible para superar y
colocarse como el preferido entre los clientes. Un primer beneficio para la empresa
es gque al ofrecer un buen servicio de calidad se fomentara la fidelidad y credibilidad

lo que va a generar la permanencia del cliente por la satisfaccion alcanzada.
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Un segundo beneficio que lograra la empresa por un buen servicio, es de
contar con un cliente satisfecho por el producto o servicio ofrecido, lo que conllevara
a fomentar y promocionar la experiencia en su circulo social, laboral y familiar, lo
que conllevara a un aumento en las ventas de la empresa. Un tercer beneficio sera
la fidelidad al ofrecer un servicio o bien de alta calidad, por lo tanto, se podra
asegurar la permanencia del cliente en la adquisicion de un bien o servicio de la
empresa mas no consumira de los competidores. Por lo tanto, el logro de mayores
ventajas en el mercado se debe al servicio y satisfaccion brindada a los clientes
logrando el prestigio, lealtad, posicionamiento en el mercado, publicidad gratuita, y

todos los indicadores que van relacionados con el consumidor

De igual manera, se tiene para las bases teoricas de la Satisfaccion del turista
a Romero et al. (2018), quienes definen la satisfaccion como el resultado de la
comparacién que se origina siempre y cuando la percepcién sobrepase las
expectativas. Es el ser el resultado obtenido sobre las expectativas o necesidades
que el cliente busca y a la vez es clave esencial para el logro de su fidelizacion. En
cambio, Morillo y Morillo (2016), califican la satisfaccibn como una evaluacion a
corto plazo especifica del intercambio, por el contrario, la calidad es la postura a

largo plazo por la evaluacion global de la dedicacion. (p.5).

De acuerdo con Kotler y Lane (2012, como se citd6 en Reyna y Sanchez,
2019), la satisfaccién transmite el juicio que un consumidor logra percibir sobre la
eficiencia de un producto o servicio brindado que va asociado a las expectativas.
Por lo tanto, si la eficiencia difiere a las expectativas, entonces el consumidor
muestra su desilusion, pero si la eficiencia supera a las expectativas, por lo tanto,
el cliente se sentira fascinado. Razafimanjary (2019), define que la satisfaccion del
consumidor es muy esencial en el fortalecimiento y mejora del producto o servicio
enfocado en el mismo, de igual forma la voz del consumidor es un medio informativo
fundamental para la busqueda de las areas que se deben mejorar. Segun Xinyi y
Kao (2022), la satisfaccion refiere a la teoria de confirmacion de expectativas que

tienen los consumidores sobre un servicio o producto proveido por la empresa.
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Por otro lado, Kotler y Keller (2006, como se cité en Liébana, 2019), indican
que la satisfaccion es el resultado a través de la sensacion por la comparacion entre
un rendimiento alcanzado y las expectativas anticipadas de un individuo. La
insatisfaccion o satisfaccion son el resultado de una interaccién entre el producto o
servicio que se brinda y compara esa interaccion con lo esperado. Ademas, Vélez
et al. (2020) afirman que, para poder alcanzar la satisfaccién del cliente en un
determinado producto o servicio se deben considerar dos elementos esenciales
como son la calidad y compromiso. En ese sentido, para medir el grado de
satisfaccion del turista es imprescindible analizar los factores que influyen en el
servicio o producto, logrando mejorar sus atributos y alcanzar las expectativas del
visitante.

Asi mismo, se tienen las dimensiones de la variable Satisfaccion del turista.

Las expectativas, segun Caldera et al. (2011, como se cit6é en Tinco, 2022),
definen las expectativas como las ilusiones que tienen los consumidores de
conseguir algo (p.12). Al contrario, Melara (2017), refiere a las promesas asociadas
con el servicio ofrecido que operan como modelos de referencia los cuales se miden
por su desempefio. Las expectativas se originan por los beneficios que el servicio
o producto posee, asi como también, de las promesas que brinda la empresa, del
precio ofrecido del producto o servicio, de la experiencia con el servicio y de la

opinion de terceros que ha influido en la compra de un determinado producto.

Igualmente, performance para Caldera et al. (2011, como se cité en Tinco,
2022), manifiestan al desempefio o rendimiento que el cliente considera haber
percibido por los empleados por un servicio o producto. Es la percepcion del
consumidor, en los resultados que el consumidor obtiene por la adquisicién de un
producto o servicio, por la influencia de personas que intervienen directamente en
las decisiones del consumidor, en el estado de animo que presentaba el

consumidor cuando adquirié un producto o servicio.

El grado de satisfaccion, segun Tiganis et al. (2022), refieren que, una vez
realizada la compra o adquisicion del servicio por el cliente, entonces percibe:
Insatisfaccion; cuando el performance del servicio o producto no alcanza las

expectativas del consumidor. Satisfaccion; cuando el performance del servicio o
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producto iguala las expectativas del consumidor. Complacencia; cuando el
performance del servicio o producto sobrepasa las expectativas del consumidor
(p.12). Al contrario Bayad Jamal et al. (2021) califican como el grado de lealtad del
consumidor hacia una empresa y dependera muchisimo del nivel de satisfaccion

gue presente después de adquirir un servicio.

Con relacion a las teorias relacionadas al tema se tiene:

Turista, la Organizacion Mundial del Turismo, refiere a aquella persona que
viaja 0 se moviliza de un lugar a otro distinto que no es su lugar de origen en un
tiempo no superior a doce meses, cuyo propoésito principal es de no ejercer una

actividad remunerada en el destino turistico visitado (MINCETUR, 2021).

El Turismo, se define a un fendmeno socioeconémico y cultural que se
asocia con el desplazamiento de uno 0 mas personas a un lugar que esta fuera de
su lugar de origen por lo general con motivos de disfrute, de negocios o
profesionales (Organizacion de las Naciones Unidas [ONU], 2010). Para Blanco et
al. (2021), el fenémeno del turismo como actividad social y econémica desde el
siglo XX hizo que se consolidaran los movimientos de personas de un lugar a otro
por motivo de ocio tomando relevancia especial en algunas disciplinas como la

sociologia, economia y la geografia.

Turismo comunitario, se define como aquella actividad organizada y
sostenible realizada en una zona rural con la intervencion y gestion de las
comunidades locales representadas por asociaciones comunales, ademas, el
turismo comunitario se integra a las actividades tipicas de cada comunidad para
contribuir de forma econdmica al desarrollo de la comunidad, considerando como
elementos principales para la actividad el espacio o entorno natural y sus
manifestaciones culturales como atributos de su producto turistico (MINCETUR,
2019).

Para Badal (2018), es un enfoque pragmatico para atraer a visitantes que
poseen un capital social consolidado con el propésito de reducir la pobreza de la

comunidad. En cambio, Tenorio (2021), describe al turismo comunitario como la

14



actividad turistica basada en los atributos del espacio rural con alta integracion en
estructuras economicas, culturales, sociales y tipicas.

Segun, Arnandis y Yague (2012, como se cité en Beltran, 2019), afirma que
el turismo comunitario es una actividad realizada en un espacio rural que esta
conformada por una oferta de disfrute que esta caracterizada por el contacto de la
naturaleza y brinda la oportunidad de interactuar con el medio local a través de la
que se planifica. Por otra parte, Pérez (2018, como se citdo en Bernabé, 2021),
refieren que, la actividad del turismo comunitario en zonas muy alejadas permite el
contacto con las personas que realizan diversas actividades tradicionales y tienen
la oportunidad de interactuar con la poblacion a través de sus labores cotidianas

logrando generar ingresos y mejorar la calidad de vida de los pobladores.

Por otro lado, el turismo comunitario en Latinoamérica se refiere a aquella
actividad organizada de menor escala en las zonas alejadas de la gran urbe, donde
las poblaciones controlan el desarrollo de sus emprendimientos para su beneficio
(Cabanilla, 2018).

Comunidad, es el conjunto de individuos que habitan en un mismo espacio
y estan vinculados por intereses y caracteristicas comunes, como el territorio que
viven, los valores, el idioma, costumbres comunales, religion, vision del mundo y un
legado material e inmaterial que se traspasa de generacién en generaciones. Es
preciso mencionar que las poblaciones pueden ser nativas, originarias,
campesinas, comunidades afroperuanas entre otros que buscan propositos de
forma colectiva asociados a la conservacion de su legado natural y cultural
(MINCETUR, 2019). En cambio, para Zufiga (2020), afirma que la comunidad es
un proceso de intervencion en un determinado espacio geografico donde las
personas y grupos interactlan entre si generando un estado psicologico de

pertenencia o reciprocidad.

Medio Rural, es un entorno territorial multidimensional que se caracteriza por
su abundancia en relacion a la flora, fauna y recursos naturales, donde viven
familias que desarrollan distintas actividades socioecondmicas y ambientales

basadas en su modo de organizacion, generando una interrelacion entre el
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habitante y su entorno mediante la reciprocidad y el respeto (MINCETUR, 2019).
Sin embargo, Castellano-Alvarez et al. (2019), definen al medio rural como aquella
area situada cerca de una ciudad grande donde la economia se ve asociada y
vinculada al desarrollo urbano. Estas areas estan ubicadas en regiones costeras o
en montafias de gran atributo turistico que poseen buen equipamiento, pero sufren

el riesgo de producir un dafio medioambiental.

Respecto a los modelos tedricos de la calidad de servicio, se tiene a autores
y teorias planteadas en la formacion de la presente investigacion.

El modelo Total Quality Management, segin Deming (1993), desde su
filosofia administrativa sobre calidad total, se basa en la gestion y transformacion
de la eficacia a nivel organizacional, la mejora de la calidad disminuyendo los
errores, incremento de eficiencia, solucién de defectos, y erradicacion de riesgos
inesperados. Se le atribuye el circulo de PDCA (Planificacién, desarrollo, control y

accion), que fueron actividades para una mejora de calidad.

Asi mismo, Juran (1954), en su teoria sobre la Trilogia de Juran, define a la
planificacion, control y mejora de la calidad, por lo cual, busca definir el mercado y

su necesidad, las caracteristicas del producto, cumplir las expectativas, entre otros.

Por otro lado, Ishikawa (1989), en su teoria de Normalizacion industrial para
fortalecimiento de la productividad, refiere primer la calidad, luego la utilidad, la
preferencia del cliente, sobre todo, el prevenir y no corregir, trabajo en conjunto,

medir los resultados entre otros.

Segun Matsumoto (2014), el modelo SERVQUAL propone disminuir la
inconsistencia entre el servicio recibido y la expectativa, y agrupa cinco
dimensiones para medir la calidad de los servicios, la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, la empatia, la seguridad y la tangibilidad.
Para Zeithaml et al. (1993, como se citd en Rodriguez y Yovera, 2018), es

una escala o instrumento que mide la calidad de un servicio con un alto grado de

confianza y validez, que toda empresa emplea para tener mejor claridad de las
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necesidades y percepciones que los consumidores poseen en relacibn a un
producto o servicio.

Asi mismo, Al-Majali y Almhirat (2018), en el modelo European Foundation
For Quality Management (EFQM), refieren que la satisfaccion del empleado y
cliente, se obtiene a través de un liderazgo que lleve a cabo la politica y plan de la
empresa a través de un buen manejo de recursos y adecuada gestion para alcanzar
resultados oOptimos. El modelo EFQM estd compuesto por los Valores de
Excelencia, Criterios y Esquema Logico REDER. Por otro parte, Camison et al.
(2007, como se citd en Castro, 2018), el modelo EFQM tiene el propdsito de
diagnosticar la calidad, cuyo prestigio y eficiencia demuestra la extension de su
utilidad.

El modelo de Normas ISO (Organizacion Internacional de Estandarizacion),
son requisitos para satisfacer las necesidades del cliente, automiza un proceso y
disminuye las diferencias de fabricacion de un producto o servicio. Las normas ISO
9000 se introdujeron en la direccion organizacional para certificar sistemas de
control de calidad, al igual que la ISO 14000 la cual, se concentro para estandarizar

productos, servicios y materiales (Chacon y Rugel, 2018).

El modelo de la Imagen o escuela Nérdica, formulado por Gronross (1994,
como se cito en Larios y Gonzélez, 2018), define el modelo como la interaccion de

calidad técnica y funcional, a su vez con la imagen corporativa.

El modelo de los tres componentes segun Rust y Oliver (1994, como se cito
en Nufez y Juarez, 2018), refiere que la apreciacion de la calidad no necesita de la
experiencia con el producto o servicio, mientras que, la percepcion de la
satisfaccion es solamente experiencial. Este modelo se estructura primero del
servicio y sus atributos, seguidamente del lugar de servicio y finalmente del servicio

entregado.

Entre los modelos teoricos sobre la satisfaccion del turista, se tiene:
A Chong et al. (2016, como se citd en Ramos, 2022), quienes refieren sobre
el modelo tradicional, que se enfoca sobre la imagen o ilustracion que produce

expectativas sobre la calidad y los atributos que posee un producto, la calidad sobre
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el servicio y su valor por la atencién produciendo satisfaccion vy fidelizacion en el
cliente.

Para Loureiro y Gonzéles (2012, como se cito en Ordoiiez, 2017),el modelo
cognitivo se enfoca en los fenGmenos post compra, en los niveles de satisfaccion,
en la desconfirmacion y consecuencias. Este mismo modelo de acuerdo a e da por
las experiencias, percepciones y creencias que posee el consumidor previo a

realizar la adquisicion de un producto.

El modelo de satisfaccion de las expectativas, segun Torres y Luna (2017),
explican que si el consumidor siente satisfaccion sobre un nuevo producto, esto no
va a depender de un detallado cumplimiento del nivel alto de las expectativas. La
satisfaccion del consumidor se da por el uso del servicio o producto y ésta va a ser
emocionalmente concebida que posteriormente va a fomentar la relacion del

desempeio con el comportamiento del consumidor.

El modelo ECSI (European Customer Satisfaction Index) en el estudio de
Molina (2017), menciona que, este instrumento agrupa variables que estan
relacionadas con la satisfaccion y expectativas del consumidor, asi mismo, estudia

los elementos que se vinculan con los grados de satisfaccion.

El modelo SCSB (Swedich Customer Satisfaction Barometer), segun Fornell
(1992, como se cit6 en Zea et al.,2022), emplearon este instrumento para empresas
y fabricas con relacién a la satisfaccion del consumidor, a las evaluaciones de
calidad de los bienes y servicios. Para su empleo se utilizan instrumentos de
ecuaciones estructurales que van vincular la satisfaccion con la calidad percibida,
las perspectivas del consumidor y el valor concebido, generando como
consecuencia la fidelidad y las quejas de los consumidores.

El modelo de Kano, de acuerdo a Montenegro et al. (2021), se refiere en que
la satisfaccion del consumidor va a depender totalmente de la capacidad que tiene
la empresa en producir un bien o servicio, tomando en consideracion que no todos

los atributos que posee el producto generan satisfaccion en el consumidor, pero
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algunas de las caracteristicas apoyan en un alto grado de producir una enorme
fidelidad.

Con respecto al marco epistemoldgico sobre calidad de servicio, el cual parte
de los origenes del conocimiento puro sobre calidad en el que existen dos
tendencias, la calidad objetiva que se centra en la perspectiva del productor

mientras que la calidad subjetiva se enfoca en las expectativas del consumidor.

La calidad desde la perspectiva de la educacion superior, segun el Colectivo
de autores (2003, como se citd en Vera, 2018), esta relacionada con la eficacia y
eficacia de resultados, es decir que no solo considera los roles académicos, sino
también, los alumnos, la infraestructura material, los equipos, los recursos
financieros, econémicos, fisicos, entre otros. A su vez, Tunnermaan (1996, como
se citd en Morales y Rueda, 2019), abarca sobre las tres funciones esenciales de
calidad en la educacion superior como son la docencia, investigacion y extension,
es decir, la calidad en su plana docente, calidad en sus programas y metodologias
de ensefianza, asi mismo, la calidad de sus alumnos, su infraestructura y entorno

académico.

Sin embargo, Clemenza et al. (2005, como se cité en Herrera et al.,2017),
afirman que, la calidad en la educacion tiene un vinculo fundamental con la
competencia, lo cual, la conforman los individuos y las instituciones de educacion
superior, buscan satisfacer en los requerimientos del desarrollo econémico, politico

y social de la comunidad que interactia.

Respecto a la teoria epistemologica de la satisfaccion del turista, segun Haro
et al. (2016), apoyado desde una perspectiva personoldgica del ser humano basada
en la observacion de la estructura de la personalidad, refiere que existe un
comportamiento afectivo-emocional o de induccién, que explica sobre “el por qué”
y “el para qué” de la forma de actuar del individuo, y se produce mediante la
orientacién motivacional, expectativa motivacional y de un estado de satisfaccion.
Por otra parte, el lado ejecutor cognitivo, explica sobre “el cdmo” y “con qué” se
ejecuta la actuacion, ademas, se estructura por un proceso cognitivo o de

conocimiento, metacognitivo o reflexivo e instrumentacién ejecutora que son las

19



actuaciones del individuo en forma consciente e inconsciente, por lo que, cada una
esta fuertemente relacionada y es imposible separarlas.

Asimismo, la satisfaccion del turista desde una perspectiva del servicio de la
salud, segun Batbaatar (2015, como se citd en Gastelumendi, 2019), refiere que la
satisfaccion del paciente refleja un sentimiento de tranquilidad, logro y felicidad
concebida de encontrarse las necesidades y perspectivas del paciente en relacion

a factores generales y especificos sobre el cuidado de la salud.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo porque se utilizo la
recoleccion y analisis de datos para responder las interrogantes del estudio y
demostrar previamente las hipotesis planteadas, asi mismo, se apoya en la
estadistica inferencial y descriptiva por medio de un proceso estadistico y prueba
de hipotesis y porque las variables son de tipo ordinal y medibles con el uso de la
escala tipo Likert (Naupas et al., 2018). Para Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018), una investigacién cuantitativa establece los resultados obtenidos a nivel

general en un determinado grupo.

El tipo de investigacion fue basica porque inicia de un marco tedérico y por
las caracteristicas que posee, formula nuevas teorias y modifica aquellas que
existen, ademas propone soluciones al problema de estudio y hacia los resultados

obtenidos los cuales son medibles y cuantificables (Gabriel-Ortega, 2017).

El nivel de investigacion fue de tipo correlacional por la naturaleza del
problema encontrado y formulado, ya que fue necesario identificar la relacion entre
las variables de una muestra y que no determinan causas o0 efectos para una
investigacion futura (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Ademas, Arias y
Covinos (2021), precisan que su fin es describir variables y evaluar su interrelaciéon

en un determinado momento.
La investigacion fue no experimental, porque no se manipularon las variables
de estudio, sin embargo, se observaron los acontecimientos en un contexto natural

(Rios, 2017).

La investigacion tuvo un corte transversal porque se recolectd informacion

en un solo momento y tiempo Unico para posteriormente analizarlos (Baena, 2017).
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Finalmente, se aplicé una metodologia de tipo deductivo - hipotético porque
parte de una premisa tedrica, del fundamento de la hipotesis y de los datos

particulares para llegar a conclusiones generales (De la Cruz Sullca, 2020).

El diagrama que se utilizo fue:
Ox

T,

Dénde: Oy

M

M = Es la muestra

O= Son las observaciones

x= Es la variable Calidad de servicio

y= Es la variable Satisfaccion del turista

r= La relacién entre las variables

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicios, La naturaleza de estudio de la variable
calidad de servicios es de tipo cualitativa. Miranda-Cruz et al. (2021), en su estudio
la definen como una adaptacién que se le aplica a un determinado producto o
servicio para que cumpla con un alto grado en sus atributos al llegar a manos del
consumidor. La variable calidad se mide con el modelo Servqual con las
dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Empatia, Seguridad y Elementos
tangibles.

La operacionalizacion de la variable 1 se encuentra en la parte de anexos.

(Ver anexo 2)

Variable 2: Satisfaccion del turista, La naturaleza de estudio de la variable
Satisfaccion del turista es de tipo cualitativa. Romero et al. (2018), definen la
satisfaccion como el resultado de la comparacion que se origina siempre y cuando
la percepcidon sobrepase las expectativas. La satisfaccion del turista se mide a
través de sus dimensiones: Expectativas, Performance y Grado de satisfaccion.

La operacionalizacion de la variable 2 se encuentra en la parte de anexos.

(Ver anexo 2)
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de andlisis

Poblaciéon: Paniagua y Condori (2018), definen la poblacion como a la
integridad de los individuos y objetos de estudio. De acuerdo al compendio de cifras
de turismo del Sistema de Informacion Estadistica de Turismo elaborado por el
MINCETUR (2022), el distrito de Ollantaytambo capt6é 366,341 turistas nacionales
y extranjeros durante los primeros meses del presente afio (Enero - Julio), dicha
cifra representa el total de visitantes que arribaron al distrito de Ollantaytambo y
tomaron diferentes servicios como alojamiento, alimentacion, visitas guiadas y

principalmente para dirigirse al distrito de Machu Picchu.

Para determinar la poblacion del estudio se considerdo a 100 turistas que
visitaron el poblado de Huilloc durante el mes de Julio del 2022, por lo tanto, se
ubicd a cada uno de los turistas que realizaron el turismo comunitario por medio de
sus correos electronicos con el propdsito de recolectar la informacion elaborada en

un formulario de Google, el cual, se adjuntd a sus respectivas direcciones.

Muestra: Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la definen como a una
subdivision de la poblacion de donde se recoge la informacion de tal modo que sea
caracteristico de esta para el caso de generalizar los resultados. La muestra para
el presente estudio empleo la técnica de muestreo probabilistico sometida a formula

de la muestra finita segun el item siguiente:

Muestreo probabilistico: Segun Arias y Covinos (2021), para este tipo de
muestreo los componentes que forman parte de la poblacién poseen la misma
probabilidad para ser elegidos. La muestra para el analisis de la investigacion fue a
través del numero de encuestas realizadas a turistas que llegaron durante el mes
de Julio del 2022 al poblado de Huilloc y fue planteada a partir de una poblacion

finita con el uso de la siguiente férmula:

ZZN*p*q

e?(N—-1)+(z?p * q)
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Donde:

Z = nivel de confianza segun tabla de valores de Z

p = Porcentaje de la poblacién que tiene el atributo deseado

g = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

N = Tamafo del universo (100 Turistas extranjeros que visitaron el poblado
de Huilloc durante el mes de julio del 2022).

e = Error de estimacion maximo aceptado: 5%

n = Tamarfo de la muestra

Tabla 1
Tabla de Valores de confianza Z

Porcentaje Valores de confianza de la tabla Z
90% 1.65
95% 1.96
97.5% 2.24
99% 2.58

Interpretacion:
Si la seguridad Z fuese del 90% el coeficiente seria 1.65, si la seguridad
Z fuese del 95% el coeficiente seria 1.96, si la seguridad Z fuese del 97.5% el

coeficiente seria 2.24, si la seguridad Z fuese del 99% el coeficiente seria 2.576

Reemplazando:

B (1.96)2100 * 0.95 0.5
~ (0.05)2(100 — 1) + (1.96)2(0.95 * 0.5)

n

Tamafio de muestra
n=79.51
n = 80 Turistas extranjeros que realizaron turismo comunitario en el poblado

de Huilloc, distrito de Ollantaytambo, region Cusco.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas. Para Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), éste procedimiento
se emplea en todo tipo de investigacion con el propdsito de recolectar la informacion
para posteriormente ser procesada. Por lo tanto, en el presente estudio se empleo

la técnica de la encuesta.

Instrumentos. Se elaboraron dos cuestionarios para establecer la calidad
del servicio y satisfaccion del turista, los cuales se disefiaron siguiendo las bases
tedricas, asi mismo, para la variable 1 se consideraron 5 dimensiones con 12 items
y para la variable 2 se consideraron 3 dimensiones con 12 items. El uso de este
instrumento determiné la identificacion de las diferentes opiniones y perspectivas
de los encuestados durante el proceso de preguntas brindadas sobre la

problematica planteada (Arias y Covinos, 2021).

Validez. Para Naupas et al. (2018), define la validez como la autenticidad o
eficacia de un determinado instrumento para describir las cualidades que le interesa
al evaluador. En ese sentido, se validé las encuestas por 4 expertos profesionales
y conocedores sobre el tema de investigacion segun lo exige la guia de elaboracion
de proyectos de investigacion de la universidad, quienes calificaron la coherencia

de las variables y los items del instrumento del cuestionario.

Confiabilidad. Segun Villasis-Keever et al. (2018), es la confianza que una
prueba o instrumento amerita puesto que al emplearse en condiciones semejantes
los resultados también seran los mismos, es decir, que los resultados seran
confiables mientras haya un alto grado de validez. Para el proceso de confiabilidad
del cuestionario, se elaboré una encuesta tipo Likert tanto para la variable 1 como
la variable 2, cada cuestionario estuvo formulado por 12 items o preguntas cerradas
las cuales fueron redactadas de forma clara y precisa en relacion a cada dimension
y a los indicadores de la operacionalizacion de variables.

El resultado del instrumento de Alfa de Cronbach para la calidad de servicio
fue de 0,786 y para la satisfaccion del turista fue de 0,917, lo cual determina que

los resultados en ambos casos poseen un alto grado de validez.
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3.5. Procedimientos

Lo primero fue solicitar una autorizacion de forma verbal y presencial a los
coordinadores de la Asociacion de Turismo Vivencial Huilloc Ayllu Inca con el

propésito de realizar el estudio del lugar y elaborar la recoleccion de la informacion.

Posteriormente, se recolectd la lista de agencias de viajes y niamero de
turistas que realizaron el turismo comunitario, a través de la base de datos que

utiliza el poblado.

Asi mismo, se solicité un permiso al gerente de una agencia de viajes que
labora con el poblado y brinda sus servicios de turismo comunitario a visitantes de
nacionalidad extranjera, para ser participe de todas las actividades que ofrecen los
pobladores, por lo tanto, para obtener los correos electrénicos de los visitantes y
poder enviar el formulario de preguntas sobre los servicios ofrecidos, se consultd
directamente a cada turista y en otros casos, se extrajo las direcciones electronicas
de otros turistas que visitaron el poblado a través de otras agencias de viajes, y a

quienes se enviod el formulario con la informacion que se precisa.

3.6. Métodos de analisis de datos

Para el andlisis de las variables y dimensiones se emplearon métodos
estadisticos de descripcion, los cuales fueron usados a través de los programas
Microsoft Excel y SPSS v.26 para la elaboracion de las tablas de frecuencias,
cuadros y graficos en porcentajes. Asi mismo, se empled el método estadistico
inferencial para obtener el coeficiente de correlacion de Spearman que ayudod a
determinar la existencia de la relacion significativa entre dos variables categoricas

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Los métodos estadisticos que se emplearon para el analisis de las variables
y sus dimensiones fueron las tablas de frecuencia de datos agrupados por items,
las tablas cruzadas entre las dimensiones de la variable calidad con la variable
satisfaccion, la tabla de resultados para la Prueba de normalidad y la tabla de
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correlacion para las pruebas de hipétesis general y especificas con el coeficiente
de Rho de Spearman (Naupas et al.,2018).

3.7. Aspectos éticos

Con respecto a los aspectos éticos se tomaron en cuenta los siguientes
principios: El consentimiento informado, definida como la conformidad de forma
libre, consciente y voluntaria sobre el estudio de un individuo. La Intimidad,
anonimato y confidencialidad; es preciso considerar en todo momento el derecho
del anonimato y privacidad de los que participan en una investigacion. Autonomia,
la facultad que posee un individuo para elegir, decidir y asumir responsabilidades
como consecuencias de un hecho o accion. Justicia, obrar de manera justa ante un
individuo y acorde a su capacidad. Beneficencia, conlleva a la mejora del nivel de
vida y de relacion por un proposito de cualquier accion profesional. No maleficencia,

implica no mal intencionar o producir un mal (Retali, 2017).

En ese sentido, para el desarrollo del presente estudio se hizo el seguimiento
paso a paso de los procedimientos y pautas establecidos por la Universidad,
respetando y considerando los aspectos éticos sin generar adulteracion alguna la
informacion que se establece en la presente investigacion con la debida honestidad
y respeto a la confidencialidad sobre los resultados logrados. De esta manera, se
tomo en consideracion sobre la autoria de la bibliografia y a sus respectivos autores
bajo una apropiada referencia o cita correcta, y reiterando el respeto como el

anonimato de los turistas encuestados en el presente estudio.
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IV. RESULTADOS

A continuacién, se presentan los resultados de la investigacion a nivel
descriptivo:
Tabla 2

Tabla de frecuencia de Calidad de servicio y sus dimensiones

Baja Media Alta
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Fiabilidad 6 7.50% 70 87.50% 4 5.00%
Capacidad de respuesta 57 71.30% 23 28.80%
Empatia 36 45.00% 44 55.00%
Seguridad 14 17.50% 54 67.50% 12 15.00%
Elementos tangibles 44 55.00% 36  45.00%
Calidad de servicio 27 33.80% 53 66.30%

Interpretacion:

En la tabla 2 se puede apreciar que del 100% de los turistas encuestados, el
5.00% mencionaron haber recibido una fiabilidad de un nivel alto y un 87.50%
indicaron que la dimension fiabilidad es de un nivel medio y solo un 7.50% manifesto
haber recibido una fiabilidad de un nivel bajo.

En la dimension Capacidad de respuesta, el 28.80% del total de los turistas
gue fueron encuestados indicaron que la capacidad de respuesta fue de un nivel
alto, sin embargo, el 71.30% afirmaron haber recibido una capacidad de respuesta
de un nivel medio.

En la dimension Empatia, del total de los encuestados el 55.00% afirmaron
haber recibido una empatia de un nivel alto y un 45.00% de un nivel medio.

En cuanto a la dimension Seguridad, el 15.00% indicaron que la seguridad
fue de un nivel alto, un 67.50% indicaron haber recibido una seguridad de un nivel
medio y un 17.50% recibieron una seguridad de un nivel bajo.

En la dimensién Elementos tangibles, se muestra que el 45.00% del total de
los encuestados indicaron haber percibido una tangibilidad de un nivel alto, y por
otro lado un 55.00% manifestaron haber percibido una tangibilidad de un nivel

medio.
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Finalmente, para la variable calidad de servicio se aprecia que del total de
los encuestados un 66.30% afirmaron haber recibido una calidad de servicio de un
nivel alto, mientras que, un 33.80% afirmaron haber recibido una calidad de servicio

de un nivel medio.

Tabla 3
Tabla de frecuencia de Satisfaccion del turista y sus dimensiones

Baja Media Alta
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
. 44 55.00% 36 45.00%
Expectativas
44 55.00% 36 45.00%
Performance
7 8.80% 52 65.00% 21 26.30%

Grado de satisfaccion

Satisfaccion del turista 44 55.00% 36 45.00%

Interpretacion:

En la tabla 3 se puede apreciar que del total de los encuestados un 45.00%
manifestaron haber percibido expectativas de un nivel alto, y un 55.00% indicaron

haber percibido expectativas de un nivel medio.

En la dimension Performance, el 45.00% de los encuestados manifestaron
haber recibido una performance de un nivel alto y un 55.00% indicaron haber

percibido una performance de un nivel medio.

En cuanto a la dimension Grado de satisfaccion, el 26.30% de los
encuestados mencionaron que el grado de satisfaccion fue de un nivel alto, un
65.00% afirmaron que el grado de satisfaccion fue de un nivel medio y solo un

8.80% manifestaron de un nivel bajo.
En la variable Satisfaccion del turista, el 45.00% del total de encuestados

declararon sentirse satisfechos y el 55.00% afirmaron que la satisfaccion fue de un

nivel medio.
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Asi mismo, se presentan a continuacion las tablas de contingencia de la
variable 1 y variable 2.

Tabla 4

Tabla cruzada entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del

turista
Satisfaccion del turista
Total
Media Alta
Recuento 21 6 27
% dentro de Calidad de servicio (Agrupada) 77 8% 22 204 100.0%
Media % dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 47 7% 16.7% 33 8%
Calidad de 70 70 o7
servicio Recuento 23 30 53
% dentro de Calidad de servicio (Agrupada) o o o
Alta 43,4% 56,6% 100,0%
% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 52 3% 83.3% 66.3%
Recuento a4 36 80
0 . -
Total % dentro de Calidad de servicio (Agrupada) 55.0% 45,0% 100,0%

% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 100.0% 1000%  100.0%

Interpretacion:

En latabla 4 se muestra que un 33,80% del total de los turistas encuestados
calificaron la calidad de servicio de un nivel medio, de los cuales se observa que el
16,70% manifestaron haber percibido una satisfaccion del turista de nivel alto y un

47,70% de un nivel medio.

Del total de los encuestados que indicaron haber recibido una calidad de
servicio de un nivel alto se tiene un 66,3% de los cuales, el 83,3% mencionaron
haber percibido una satisfaccion del turista de un nivel alto y un 52,30% de un nivel

medio.
Finalmente, del total de los encuestados se puede apreciar que el 45,00%

indicaron haber percibido una satisfaccion del turista de un nivel alto y el 55,00%

de un nivel medio.
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Tabla 5

Tabla cruzada entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

Total
Medio Alto
Recuento 6 6
Bajo % dentro de Fiabilidad (Agrupada) 100,0% 100,0%
% dentro de Satisfaccién del turista (Agrupada) 16,7% 7,5%
Recuento 42 28 70
Medio % dentro de Fiabilidad (Agrupada) 60,0% 40,0% 100,0%
Fiabilidad % dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada)  95,5% 77,8% 87,5%
Recuento 2 2 4
Alto % dentro de Fiabilidad (Agrupada) 50,0% 50,0% 100,0%
% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 4,5% 5,6% 5,0%
Recuento 44 36 80
Total % dentro de Fiabilidad (Agrupada) 55,0% 45,0% 100,0%

% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 100,0% 100,0% 100,0%

Interpretacion:

En la tabla 5 se muestra que un 7,50% del total de los encuestados
calificaron una fiabilidad de un nivel bajo, de los cuales se observa que el 16,70%

manifestaron haber percibido una satisfaccion de un nivel alto.

Del total de los encuestados que indicaron haber recibido una fiabilidad de
un nivel medio se tiene un 87,50% de los cuales, el 77,80% mencionaron haber

percibido una satisfaccion de un nivel alto y un 95,50% de un nivel medio.

Del total de los encuestados que manifestaron haber percibido una fiabilidad
de un nivel alto, se observa que el 5,60% sefalaron haber percibido una
satisfaccion de un nivel alto y un 4.50% sefialaron haber percibido una satisfaccién
de un nivel medio.

Finalmente, del total de los encuestados se puede apreciar que el 45%
indicaron haber percibido una satisfacciéon de un nivel alto y el 55% de un nivel

medio.
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Tabla 6

Tabla cruzada entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion

del turista
Satisfaccion del turista
Total
Medio Alto
Recuento 36 21 57
% dentro de Capacidad de respuesta (Agrupada) 63.2% 36.8% 100.0%
Medio , . .
Capacidad de % dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 81,8% 58.3% 71.3%
respuesta Recuento 8 15 23
% dentro de Capacidad de respuesta 34 8% 65.2% 100.0%
Alto (Agrupada) ! ! !
% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 18.2% 417% 28.7%
Recuento a4 36 80
0 .
Total % dentro de Capacidad de respuesta (Agrupada) 55.0% 45,0% 100,0%

% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 100.0% 1000%  100.0%

Interpretacion:

En la tabla 6 se muestra que un 71,30% del total de los encuestados
percibieron una capacidad de respuesta de un nivel medio, de los cuales se observa
que el 81,80% manifestaron haber percibido una satisfaccion de un nivel medio y

un 58,30% de un nivel alto.

Del total de encuestados que indicaron haber recibido una capacidad de
respuesta de un nivel medio se tiene un 28.70% de los cuales, el 18,20%
mencionaron haber percibido una satisfaccion de un nivel medio y un 41,70% de

un nivel alto.
Finalmente, del total de los encuestados se puede observar que el 45%

indicaron haber percibido una satisfaccion de un nivel alto y el 55% percibieron una

satisfaccion de un nivel medio.
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Tabla 7

Tabla cruzada entre la dimension empatia y la variable satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

- Total
Medio Alto
Recuento 24 12 36
o .
Medio % dentro de Empatia (Agrupada) 66.7% 33.3% 100,0%
% dentro de Satisfaccién del turista (Agrupada) 54 5% 33.3% 45 0%
Empatia Recuento 20 24 44
Alto 9 dentro de Empatia (Agrupada) 45 5% 54 5% 100.0%
% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 45 5% 66.7% 55.0%
Recuento 44 36 80
Total % dentro de Empatia (Agrupada) 55 0% 45 0% 100.0%
% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 100,0% 100,0%  100,0%

Interpretacion:

En la tabla 7 se observa un 45,00% del total de los encuestados mencionaron

haber percibido una empatia de un nivel medio, de los cuales se observa que el

54,50% manifestaron haber percibido una satisfaccion de un nivel medio y un

33,30% de un nivel alto.

Asi mismo, del total de encuestados que indicaron haber recibido una

empatia de un nivel alto se tiene un 55,00% de los cuales, el 45,50% mencionaron

haber percibido una satisfaccion de un nivel medio y un 66,70% de un nivel alto.

Finalmente, del total de los encuestados se puede observar que el 45,00%

manifestaron haber percibido una satisfaccion de un nivel alto y el 55,00%

percibieron una satisfaccion de un nivel medio.
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Tabla 8

Tabla cruzada entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion del turista

Satisfaccion del

turista Total
Medio Alto
Recuento 11 3 14
Bajo % dentro de Seguridad (Agrupada) 78,6% 21,4% 100,0%
0 ; . .
% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 25.0% 8.3% 17.5%
Recuento 27 27 54
Seguridad Medio % dentro de Seguridad (Agrupada) 50,0% 50,0% 100,0%
0 ’ o .
% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 61.4% 75.0% 67.5%
Recuento 6 6 12
Alto % dentro de Seguridad (Agrupada) 50,0% 50,0% 100,0%
0 ' S -
% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 13,6% 16,7% 15,0%
Recuento 44 36 80
Total % dentro de Seguridad (Agrupada) 55,0% 45,0% 100,0%

% dentro de Satisfaccion del turista (Agrupada) 100.0% 100.0%  100.0%

Interpretacion:

En la tabla 8 se muestra que un 17,50% del total de los encuestados
mencionaron haber recibido una seguridad de un nivel bajo, de los cuales se
observa que el 25,00% manifestaron haber percibido una satisfaccion de un nivel

medio y un 8,30% de un nivel alto.

Del total de los turistas que indicaron haber recibido una seguridad de un
nivel medio se tiene un 67,50% de los cuales, el 61,40% mencionaron haber

percibido una satisfaccion de un nivel medio y un 75.00% de un nivel medio.

Del total de los encuestados que manifestaron haber percibido una
seguridad de un nivel alto, se observa el 15,00% de los cuales, el 13.60% sefialaron
haber percibido una satisfaccion de un nivel medio y un 16,70%% sefalaron haber

percibido una satisfaccion de un nivel alto.

Finalmente, del total de los encuestados se puede apreciar que el 55%

indicaron haber percibido una satisfaccion de nivel medio y el 45% de un nivel alto.
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Tabla 9

Tabla cruzada entre la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion del

turista
Satisfaccion del turista
Total
Medio Alto
Recuento 30 14 44
0 .
Medio % dentro de Elementos tangibles (Agrupada) 68.2% 31.8%  100,0%
Elementos % dentro de Satisfaccion del turista 68.2% 38.9% 55.0%
tangibles (Agrupada)
Recuento 14 29 36
0 .
Alto % dentro de Elementos tangibles (Agrupada) 38,9% 611%  100,0%
% dentro de Satisfaccion del turista 31.8% 61.1% 45.0%
Recuento a4 36 80
0 .
Total % dentro de Elementos tangibles (Agrupada) 55.0% 450%  100,0%

% dentro de Satisfaccion del turista 100.0% 100.0%  100.0%

Interpretacion:

En latabla 9 se observa un 55,00% del total de los encuestados mencionaron
haber percibido una tangibilidad de un nivel medio, de los cuales se observa que el
68,20% manifestaron haber percibido una satisfaccion de un nivel medio y un

38,90% percibieron una satisfaccion de un nivel alto.

Asi mismo, del total de encuestados que indicaron haber recibido una
tangibilidad de un nivel alto, se tiene un 45,00% de los cuales, el 31,80%
mencionaron haber percibido una satisfaccion de un nivel medio y un 61,10%

percibieron haber recibido una satisfaccion de un nivel alto.
Finalmente, del total de los encuestados se puede observar que el 55,00%

manifestaron haber percibido una satisfaccion del turista de un nivel medio y un

45,00% percibieron una satisfaccion del turista de un nivel alto.
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Prueba de normalidad

Hipotesis

Hipdtesis Nula (Ho), cuando los datos mantienen una distribucion normal.

Hipotesis Alterna (Hi), cuando los datos no mantienen una distribucion
normal.

El nivel de significancia es el p valor (sig.) = 5% = 0.05

La regla de decision establece lo siguiente:

Cuando el p valor > 5%, se rechaza la H1y se acepta la Ho

Cuando el p valor (sig.) < 5% se rechaza la Hoy se acepta la H1

A continuacién, se muestra la tabla de resultado inferencial para la Prueba

de normalidad de las variables Calidad de servicio y Satisfaccion del turista.

Tabla 10

Tabla de resultados para la Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,133 80 ,001
Fiabilidad ,226 80 ,000
Capacidad de respuesta ,265 80 ,000
Empatia ,130 80 ,002
Seguridad 242 80 ,000
Elementos tangibles ,206 80 ,000
Satisfaccion del turista ,178 80 ,000

Interpretacion:

En la tabla 10 se puede apreciar que los resultados por medio del analisis
estadistico de Kolmogorov-Smirnov? para las dos variables y sus dimensiones
indican que todos los valores de p valor (Sig.) son menores a 0,05; por lo que, todos

los datos no mantienen una distribucién normal.
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Prueba de Hipotesis
Los resultados de las pruebas de hipétesis del presente estudio se llevan a
cabo con un nivel de significancia del 5%. En caso el p valor sea menor al nivel de

significancia, entonces se procede a aceptar la hipoétesis de la investigacion.

Prueba de la Hipotesis general

Ho No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc,
Cusco 2022.

Hi Existe relacién significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion

del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco 2022.

Tabla 11
Tabla de correlacion entre Calidad de servicio y Satisfaccion del turista

Satisfaccion del Turista

Coeficiente de

o ,348”
correlacion
Rho de Spearman Calidad de servicio  Sig. (bilateral) ,002
N 80

Interpretacion:

En la tabla 11 se aprecia un p valor =0,002 < 0,05; por lo que, se procede a
rechazar la Ho y aceptar la H;, asi mismo, se observa un coeficiente de correlacion
de Spearman Rho = 0,348; por lo tanto, se muestra la existencia de relacion
significativa positiva, directa y moderada entre la Calidad de servicio y la
Satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el Poblado de Huilloc,
Cusco, 2022.
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Prueba de hipoétesis especifica 1

Ho No existe relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del turista

que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco 2022.

Hi1 Existe relacidon significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del turista

que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco 2022.

Tabla 12

Tabla de correlacion entre la Fiabilidad y Satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

Coeficiente de correlacion -,047
Rho de Spearman Fiabilidad Sig. (bilateral) 677
N 80

Interpretacion:
En la tabla 12 se muestra un p valor =0,677 > 0,05; lo cual, se procede a

aceptar la Ho y rechazar la H;. Por lo tanto, no existe relacion significativa.
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Prueba de hipoétesis especifica 2

Ho No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc,
Cusco 2022.

Hi Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc,
Cusco 2022.

Tabla 13
Tabla de correlacion entre la Capacidad de respuesta y Satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

Coeficiente de

” ,398™
correlacion
Rho de Spearman  Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 80

Interpretacion:

En la tabla 13 se tiene un p valor =0,000 < 0,05; por lo que se procede a
rechazar la Ho y aceptar la H,, igualmente, se tiene el coeficiente de correlacion de
Spearman Rho = 0,398; por lo tanto, se concluye que la capacidad de respuesta se
relaciona de manera significativa, directa y moderada con la satisfaccion del turista

que realiza turismo comunitario en el Poblado de Huilloc, Cusco, 2022.
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Prueba de hipoétesis especifica 3

Ho No existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del

turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco 2022.

Ha Existe relacién significativa entre la empatia y satisfaccién del turista

que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco 2022.

Tabla 14
Tabla de correlacion entre la Empatia y Satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

Coeficiente de correlacion ,389"
Rho de Spearman Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 80

Interpretacion:

En la tabla 14 se aprecia un p valor =0,000 < 0,05; por lo que, se procede a
rechazar la Ho y aceptar la Hi, del mismo modo, se muestra el coeficiente de
correlacion de Spearman Rho = 0,389; lo que quiere indicar que existe
correspondencia de manera significativa, directa y moderada entre la empatia y la
satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el Poblado de Huilloc,
Cusco, 2022.
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Prueba de hipoétesis especifica 4

Ho No existe relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del

turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco 2022.

Ha Existe relacién significativa entre la seguridad y satisfaccion del turista

que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco 2022.

Tabla 15

Tabla de correlacion entre la Seguridad y Satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

Coeficiente de correlacion ,095
Rho de Spearman Seguridad Sig. (bilateral) ,401
N 80

Interpretacion:

En la tabla 15 se muestra un p valor = 0,401 > 0,05; lo cual, se procede a
aceptar la Ho y rechazar la H.. Por lo tanto, no existe relacion significativa.
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Prueba de hipoétesis especifica 5

Ho No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y
satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc,
Cusco 2022.

Hi Existe relacion significativa entre los elementos tangibles vy
satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc,
Cusco 2022.

Tabla 16

Tabla de correlacion entre los Elementos tangibles y Satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

Coeficiente de correlacion ,381"
gho de Elementos tangibles Sig. (bilateral) ,000
pearman
N 80

Interpretacion:

En la tabla 16 se muestra un p valor = 0,000 < 0,05; lo que quiere decir que
se niega la Ho y se aprueba la H;, del mismo modo se aprecia que el coeficiente de
correlacion de Spearman Rho = 0,381; por lo tanto, se concluye que, existe
correspondencia significativa, directa y moderada entre los elementos tangibles y
la satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el Poblado de Huilloc,
Cusco, 2022.
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V. DISCUSION

De acuerdo a los resultados inferenciales hallados en la investigacion, se
muestra la contrastacion por cada resultado de prueba de hipétesis a través de la
interpretacion de la investigacion, de los antecedentes y de la teoria. Segun el
analisis inferencial de la prueba de hipétesis se ha probado que existe una relacién
significativa directa y moderada entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022; cuyo
resultado fue de 0,348, medido con el instrumento de correlacion Rho de Spearman
y con un p valor =0,002 < 0,05. El poblado donde se realiz6 el estudio en el presente
afo, ha evidenciado que la calificacion para la calidad de servicio es positiva y
media, y de forma similar para la satisfaccion del turista. Ello quiere indicar que, si
la calidad de servicio es muy buena entonces la satisfaccion del turista también
sera muy buena y mientras no haya una mejora continua en la calidad de atencion
entonces habra turistas insatisfechos por el bajo rendimiento de los pobladores del
lugar.

Realizando la comparacion con los hallazgos encontrados por
Colgquehuanca (2022), quien hizo su estudio sobre calidad y satisfaccion del turista
gue visita el Cerro de siete colores "Vinicunca” — Cusco, midié las dos variables y
determind que la calidad fue positiva y alta, igualmente, la satisfaccion tuvo las
mismas caracteristicas, concluyendo que existe relacion significativa y alta entre
las variables de estudio y cuyo valor fue 0,600 medido con el estadistico de Tau-b
de Kendall. Por lo que, los resultados hallados de Colquehuanca se asemejan a los
resultados hallados que se obtuvieron en la investigacion. En ese sentido, el
atractivo turistico que brinda un buen servicio de calidad tiene turistas satisfechos,
sin embargo, adolece de calidad de atencién al cliente, adecuada accesibilidad al

atractivo y falta de capacitacion en temas de calidad dirigida a los pobladores.

En la teoria segun Larico (2022), menciona que para alcanzar la satisfaccion
del turista es fundamental brindar un servicio con calidad, es decir, si se tiene un
cliente satisfecho por los servicios ofrecidos volvera a adquirir los servicios a futuro.
Hoy en dia, para lograr la satisfaccidn del turista no es una tarea facil pero tampoco
complicada, a pesar que las tendencias e intereses de los turistas son cada vez

mas exigentes, en ese sentido, desde una perspectiva negativa si no se le brinda
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un buen servicio de calidad al turista entonces no volvera a tomar los servicios y en
términos de competitividad va a preferir tomar los servicios de la competencia. En
la teoria de Miranda-Cruz et al. (2021), la calidad contribuye a la satisfaccion del
cliente a través de la adaptacion de atributos Unicos que se le aplica al producto o

servicio para poder llegar a las manos del consumidor.

En la parte metodoldgica de la presente investigacion, se contrasté y se
hall6 semejanza con el estudio de Del Castillo (2022), al emplear en su
investigaciéon un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, de corte
transversal y de nivel correlacional. Asi mismo, se empled en su estudio la
técnica de la encuesta y como instrumento el uso del cuestionario con la escala
Likert compuesta por 44 items en total y finalmente el método de Alfa de

Cronbach para evaluar la fiabilidad de una escala de medida.

En la primera hipotesis especifica del presente estudio se planted: Existe
relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del turista que realiza
turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco. Para hallar la contrastacion
de resultados se tomod el estudio de Caso6s (2019), quién midié las variables y
evidencio que en la visita turistica a la Casa de la cultura de Catacaos — Piura, la
fiabilidad y satisfaccion al turista fueron calificadas como positiva y moderada.
Casos también indicé, que se sebe fortalecer la credibilidad, claridad y exactitud de
informacion brindada al vacacionista como indicadores de la fiabilidad a través de
un modelo de marketing unificando a los actores del sector publico y privado con la
incorporacion de estrategias y procedimientos para crear en los turistas mayor

satisfaccion, interés y prolongar su estancia en la zona de estudio.

Por lo tanto, al emplear el estadistico de correlacion de Rho de Spearman
para la primera hipotesis especifica se obtuvo como resultado =-0,047 con un valor
de significancia = 0,677, aceptandose la hipotesis nula y rechazandose la alterna,
es decir, no existe correspondencia entre la fiabilidad y satisfaccion del turista, por
lo que desde una perspectiva negativa se deduce que, la relacion proviene de una
mala calidad de servicio y una mala satisfaccion del visitante. Si los pobladores de

Huilloc no transmiten informacién creible, confiable y de calidad con respecto al
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turismo comunitario por lo tanto habra indiferencia e insatisfaccion del turista sobre

el servicio brindado.

La segunda hipotesis especifica estuvo formulada de la siguiente manera:
Existe relacidon significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco. Para
contrastar los resultados de prueba de hipotesis se tomo la experiencia de Mendoza
(2018), quien plante6 que mientras mas preparados y consientes estén los
pobladores de Janac, Cusco, con respecto a la capacidad de respuesta, entonces
la satisfaccion del visitante serd mas alta. Asi mismo, indic6é que el tiempo que toma
a los pobladores en responder las inquietudes del turista debe ser inmediato para
lograr una alta satisfaccion, por ello que se debe brindar una serie de actividades
que brinden mejoras en temas de calidad de servicio y atencién al cliente
desarrollando sus habilidades y desempefio continuo en la gestién del turismo rural.

Similar hallazgo se obtuvo en la experiencia de Padlee et al. (2019), quienes
en su estudio, indicaron que el comportamiento de los empleados con respecto a
la capacidad de respuesta en la industria hotelera cumple un rol muy importante y
que tiene influencia en la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio,
por ello que los empleados deben tomar en cuenta tres aspectos fundamentales,
ser cortés y alegre, estar lo suficientemente informado para responder cualquier

inquietud del cliente y sobre todo hacer que el cliente se sienta muy especial.

En ese sentido, al aplicar el estadistico de correlacion de Rho de Spearman
para la segunda hipotesis especifica se obtuvo como resultado = 0,398 con un valor
de significancia = 0,000, aceptandose la hipétesis alterna y rechazandose la
hipotesis nula, es decir, que existe vinculo directo y de forma significativa entre la
capacidad de respuesta y satisfaccion del turista. Es decir, que no se trata de contar
con personal de cualquier area o0 sin experiencia para la atencion del turismo
comunitario en el poblado de Huilloc, sino que es fundamental contar con el staff
debidamente preparado, capacitado en brindar soluciones durante la prestacion de
un servicio, tener buena predisposicion de respuesta, la comunicacion inmediata

de los pobladores y guias hara que el turista se sienta muy especial y satisfecho.
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La tercera hipotesis especifica de la presente investigacion fue formulada:
Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del turista que realiza
turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco. Para la contrastacion del
resultado de la hipdtesis se tiene a Sotelo (2020), quien en su experiencia,
menciond que durante el servicio guiado al Museo Argueoldgico de Santa Maria,
Arequipa, el personal profesional debe despertar en el turista una emocion o
sentimiento de afinidad, aprecio, respeto y amabilidad con respecto a la empatia,
brindando una atencién personalizada con calidad de servicio, dejando en manos

de los colaboradores el prestigio de la empresa dentro del contexto museistico.

En la teoria segun Kumar y Hundal (2018), la empatia juega un papel
fundamental en la calidad de servicio puesto que se debe brindar la comprension y
dar respuesta a las exigencias del turista, brindando confianza y un servicio
personalizado en la actividad del turismo comunitario, el poblador debe ponerse en
el lugar del turista que hara que se sientan especiales, importantes y muy

satisfechos por la hospitalidad y amabilidad brindada durante su visita turistica.

Por lo que, al aplicar el estadistico de correlacion de Rho de Spearman, para
la tercera hipoétesis especifica se obtuvo como resultado =0,389, con un valor de
significancia = 0,000, rechazandose la hipotesis nula y aceptando la hipotesis
alterna, es decir, que existe correspondencia directa y significativa entre la empatia
y satisfaccion del turista. En este sentido, si el poblador conoce a profundidad el
manejo del modelo Servqual como instrumento para evaluar la calidad de atencion
como se profundizé en el marco tedérico, entonces, tendra la capacidad de brindar
un servicio de calidad con dominio en la predisposicion de atencion, honestidad y
hospitalidad. De igual forma, el servicio que se ofrece tendrd un buen
posicionamiento en el mercado turistico, a mejores resultados y clientes satisfechos

y leales, quienes por seguro recomendaran en visitar el atractivo turistico.

La cuarta hipétesis especifica del presente estudio fue formulada: Existe
relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del turista que realiza
turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco. Para contrastar el resultado

de la hipotesis se tomo a Pezo (2018), quien en su experiencia de estudio, midio la
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seguridad y la satisfaccién del turista, lo que determiné que, en la comunidad rural
de Tingana — Moyobamba, se pudo demostrar que la calificacion para la seguridad

y la satisfaccion del turista fue positiva y moderada.

En ese sentido, el autor manifesté que la seguridad de un turista es la
satisfaccion del mismo, en el lugar de estudio se ha evidenciado que el turista
cuenta con personal predispuesto a brindarle confianza y seguridad desde un inicio
hasta el téermino de su recorrido al atractivo turistico, sin embargo, la comunidad
rural presenta debilidades como su infraestructura, promocién, calidad de
informacion y sobre todo la seguridad, lo cual, compete a las autoridades publicas
desarrollar un plan de accion y uso de lineamientos de turismo que conlleve a la

comunidad rural a un mejor desarrollo.

Por lo tanto, al aplicar el estadistico de correlacion de Rho de Spearman para
la cuarta hipotesis especifica se obtuvo como resultado = 0,395, con un valor de
significancia = 0,001, aceptandose la hipotesis alterna y rechazando la hipotesis

nula, es decir, que hay correspondencia entre la seguridad y satisfaccion del turista.

En contrastacion con el estudio de Pezo (2018), existe carencia de
experiencia de los pobladores sobre temas de seguridad brindada al cliente, no solo
en el aspecto fisico como la infraestructura o accesibilidad del lugar, sino también,
sobre conocimiento en normas de seguridad, primeros auxilios, asistencia médica,
brindando confianza y cuidado en todo momento al turista. Por lo cual, la
satisfaccion del turista se vera reflejada por la buena organizacion de los

pobladores y la confianza que el servicio se llevara a cabo sin riesgo alguno.

Como quinta hipoétesis especifica de la presente investigacion se formulé:
Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del turista
que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco. Para identificar la
contrastacion de resultado se tomo el estudio de Rey (2019), quien midié las
variables de estudio determinando que en el comercio turistico del Callao los
elementos tangibles y la satisfaccion del turista obtuvieron una calificacion positiva

y moderada.
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Por lo que, el comercio turistico que existe en los terminales de cruceros que
arriban al puerto del Callao no se encuentra regulado, del mismo modo, los
establecimientos de hospedaje, alimentacion, transporte local, artesania deben
contar con una adecuada presentacion en su infraestructura, asi como la limpieza
del lugar, por ello, el sector publico y privado deben poner esfuerzos unificados en
desarrollar estrategias y planes de uso y manejo de servicios de calidad generando

de la estancia del turista la satisfaccion y experiencias unicas.

De la teoria de Romero et al. (2018), se extrae la argumentacion sobre la
tangibilidad que es uno de los pilares claves para lograr la satisfaccion de los
turistas, ya que a través de la apariencia fisica de las areas de exposicion, de la
indumentaria autoctona del personal, del uso adecuado de los productos ofrecidos
y de los materiales visuales que se emplean para transmitir informacién, cubre con
las expectativas y necesidades del turista. El lenguaje visual es un medio eficaz
para que el turista comprenda los atributos culturales y naturales que posee el

poblado con el emprendimiento del turismo comunitario.
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VI. CONCLUSIONES
Primera: El estudio de la presente investigacién concluyé que dentro de la
percepcion sobre la calidad de servicio en el poblado de Huilloc, se han
encontrado calificaciones conformadas solamente por dos grupos, el
primero de 30 turistas que calificaron la calidad de un nivel alto y el
segundo de 21 que la calificaron de un nivel medio, sin embargo, por el
comportamiento en los resultados solo hubo una percepcion positiva y
moderada para ambas variables, es decir, que no todos los turistas
estuvieron muy satisfechos, ya que hubo algunos que mostraron una
satisfaccion regular. De tal manera que, el buen o mal trabajo que se
brinde al turista va a repercutir en la calidad de los servicios, por ello, es
necesario la intervencion del sector publico y privado para desarrollar
propuestas de fortalecimiento en temas de calidad de servicio y marketing
digital con la finalidad de posicionar el producto del turismo comunitario
en el mercado turistico. En el presente estudio se tuvo como primera
limitante el uso incorrecto del tipo de investigacion, el cual debid ser de un
modelo Mixto para tener una amplia interpretacion o contenido en las
encuestas, sin embargo, en los estudios cuantitativos solo refleja términos

numericos, estadisticos y analiticos.

Segunda: Asimismo, para el primer objetivo especifico concluyé que, de acuerdo
a la percepcion sobre la fiabilidad, hubo calificaciones distintas por medio
de las tablas cruzadas, 6 turistas calificaron la fiabilidad de un nivel bajo,
42 la calificaron de un nivel medio y 2 de un nivel alto. Debido al
comportamiento en los resultados hubo una percepcion negativa pero
moderada en la fiabilidad y para satisfaccion hubo una percepcion positiva
pero moderada. Es decir que, no todos los turistas estuvieron totalmente
conformes con la explicacion y calidad de informacion brindada por los
pobladores, hubo también turistas disconformes que no disfrutaron del
servicio. Asi mismo, se tuvo como limitante la falta de conocimiento sobre
calidad de informacién, contenido de la explicacién de forma clara y
concisa, desarrollo de la actividad en el tiempo estimado y ofrecido,

solucion de problemas durante el servicio.
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Tercera: Igualmente, para el segundo objetivo especifico concluyé que, dentro de

Cuarta:

Quinta:

la percepcion sobre la capacidad de respuesta se identificaron
calificaciones distintas y conformadas en dos grupos,15 turistas calificaron
la capacidad de respuesta en un nivel alto y 36 la calificaron de un nivel
medio. Por el comportamiento de los resultados hallados, solamente hubo
una percepcion de forma positiva y moderada para la capacidad de
respuesta y satisfaccion. En ese sentido, hubo un nimero menor de turistas
gue estuvieron de acuerdo por la buena predisposicion de respuesta y
comunicaciéon inmediata de parte de los pobladores, pero también hubo un
namero mayor de turistas que se sintid indiferente sobre la explicacién
brindada en el poblado, por esta razon, la capacidad de respuesta es
fundamental en la satisfaccion del turista y es necesario que los pobladores
se esfuercen en brindar un mejor servicio de calidad de informacién con el

uso de herramientas tal como el modelo Servqual.

Con respecto al tercer objetivo especifico se concluyé que, dentro del
analisis sobre la empatia, se encontraron calificaciones distintas a través
de las tablas cruzadas, por lo que se tiene 24 turistas que calificaron la
empatia de un nivel alto y coincidentemente 24 también la calificaron de un
nivel medio. Segun el comportamiento de los resultados identificados, hubo
una percepcion de manera positiva y moderada en la empatia y satisfaccion
del turista. Esto quiere decir que, de acuerdo al analisis de datos agrupados
por items, hubo turistas que estuvieron en desacuerdo e indiferente con la
hospitalidad y atencion personalizada que los pobladores brindaron, de
igual modo, hubo turistas que se sintieron satisfechos por percibir la
disposicion de la amabilidad y ayuda inmediata. También, en el presente
estudio se tuvo otra limitacion sobre el disefio metodoldgico, las preguntas
del instrumento del cuestionario para la recoleccion informacién no fueron
bien elaboradas, esto debido a una mejor percepcion de las variables y sus

dimensiones.

En el cuarto objetivo especifico de la investigacion concluydé que, en el

analisis de la seguridad se hallaron calificaciones distintas y conformadas
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en tres grupos,11 turistas calificaron la seguridad de un nivel bajo, 27
calificaron de un nivel medio y 6 de un nivel alto. Segun el comportamiento
de los resultados hallados, hubo solamente una percepcion de forma
positiva y moderada para la seguridad y satisfaccion. Asi mismo, por los
resultados hallados a través del cuestionario, para algunos turistas que
calificaron de un nivel bajo a la seguridad, reportaron que el acceso hacia
el poblado no presentd buenas condiciones de seguridad, igualmente, otros
turistas demostraron una conformidad regular puesto que las instalaciones
de exposicién no contaban con una adecuada sefalizacion de seguridad,
sin embargo hubo otro grupo de turistas que demostré su total conformidad
y satisfaccion por la seguridad de las instalaciones de exposicion, asi
mismo, por el conocimiento en prevencion de riesgos y uso adecuado en

primeros auxilios brindada por los pobladores.

Sexta: Finalmente en el quinto objetivo especifico de la investigacion concluyo que,
de acuerdo a la percepcion de los elementos tangibles se han encontrado
distintos rangos de calificaciones formadas en dos grupos, por un lado 30
turistas que calificaron los elementos tangibles de un nivel medio y 22
turistas que calificaron con un nivel alto. Igualmente, por el comportamiento
encontrado en los resultados, también se tuvo una sola percepcion positiva
y moderada para los elementos tangibles y la satisfaccién. Segun los datos
obtenidos en la tabla de frecuencia de datos agrupados por items, un mayor
namero de turistas sinti6 conformidad por el equipamiento de las
instalaciones de exposicion, del personal bien uniformado, de la calidad de
presentacion del producto y material de comunicacion. Sin embargo, otro
grupo de turistas mostré su regular conformidad por la infraestructura o
lugar de exposicién, por la limpieza del escenario y de los servicios
higiénicos. Como otra limitacion del estudio, se trabajo con una muestra de
80 turistas, la cual no fue favorable para recolectar los datos en el

procesamiento estadistico del SPSS.
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Primera:

VIl. RECOMENDACIONES

Segun los resultados de la medicion de la calidad de servicio con un
porcentaje de 33.80 % de disconformidad concentrada en la dimension
fiabilidad correspondientes a una baja calidad de informacion, a tiempos
prolongados de espera en la actividad turistica, a una infraestructura
inadecuada, a respuestas malas durante el servicio, se recomienda
mejorar la calidad de servicio por medio de capacitaciones en temas de
fiabilidad y habilidades blandas.

Segunda: Con respecto a los resultados hallados en la medicion de datos

Tercera:

agrupados por items para la calidad, con un porcentaje bajo de 7.5% de
desacuerdo proveniente de la dimension elementos tangibles y 8.8% de
seguridad correspondientes a un inadecuado escenario de exposicion,
mala accesibilidad al poblado y falta de sefializacion se recomienda a las
autoridades locales, regionales y nacionales a participar y establecer
alianzas estratégicas con organizaciones ligadas al turismo para trabajar
de manera conjunta basada en el mejoramiento de la via carrozable, la
infraestructura fisica e implementacion de una sefalizacion de seguridad

y brindar promocién del poblado a través de canales de marketing digital.

Se recomienda al presidente y la junta directiva del poblado de Huilloc, en
elaborar e implementar una guia de servicios de calidad en turismo
comunitario, transcribir y datar las diversas actividades que se desarrollan,
realizar encuestas dirigidas al turista para medir el nivel de satisfaccion e

identificar las debilidades que existen en los servicios prestados.

Cuarta: Se recomienda a futuros investigadores investigar este estudio de manera

Mixta, que no solamente se utilice un enfoque cuantitativo el cual refleja
términos numéricos, estadisticos y analiticos, sino también que incorporen
una parte cualitativa con entrevistas, interpretaciones y contenido que

tiene el encuestado en el proceso de recoleccién de datos.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Calidad de servicio y satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022.

ANEXOS

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES ITEMS METODOLOGIA

a. Fiabilidad 1,2,

b. Capacidad de 3,4, TIPODE

ta INVESTIGACION
¢Cudl es el nivel de relaciéon entre la Determinar el nivel de relaciéon entre la Existe relacion significativa entre la ) respue}s Basica
calidad de servicio y la satisfaccion del calidad de servicio y la satisfaccion del calidad de servicio y la satisfaccion del Calidad de c. Empatia 56,7, NIVEL DE
turista que realiza turismo comunitario en turista que realiza turismo comunitario en turista que realiza turismo comunitario en Servicio d. Seguridad 8,9, INVESTIGACION
el poblado de Huilloc, Cusco, 2022? el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. el poblado de Huilloc, Cusco, 2022. e. Elementos Descriptivo-
. C laci |
tangibles 10,11,12 orrelaciona
DISENO DE ESTUDIO
. . . p N i tal
PROBLEMA ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS © experimenta
1. ¢Cual es el nivel de relacién entre la 1. Describir el nivel de relacion entre la 1. Existe relacion significativa entre la ENFOQUE DE
fiabilidad y la satisfaccién del turista que fiabilidad y la satisfaccién del turista que fiabilidad y la satisfaccion del turista que INVESTIGACION
realiza turismo comunitario en el poblado realiza turismo comunitario en el poblado realiza turismo comunitario en el poblado Cuantitativa
de Huilloc, Cusco, 2022? de Huilloc, Cusco, 2022. de Huilloc, Cusco, 2022. . .

a. Expectativas 1,2,3,4,5, POBLACION
2.¢Cuadl es el nivel de relacion entre la 2. Describir el nivel de relacion entre la 2. Existe relacion significativa entre la 100 Turistas
capacidad de respuesta y la satisfaccion capacidad de respuesta y la satisfaccion  capacidad de respuesta y la satisfaccion  gatisfaccion  P- Performance 6,7,8,9, TQ’\L’J'EQTOR'XE
del turista que realiza turismo del turista que realiza turismo del turista que realiza turismo Grado d 80
comunitario en el poblado de Huilloc, comunitario en el poblado de Huilloc, comunitario en el poblado de Huilloc, del turista C. Grado ae Turistas
Cusco, 20227 Cusco, 2022. Cusco, 2022. Satisfaccion 10,11,12 TECNICAS E

INSTRUMENTOS
3. ¢, Cual es el nivel de relacion entre la 3. Describir el nivel de relacién entre la 3. Existe relacién significativa entre la o
empatia y la satisfaccion del turista que empatia y la satisfaccion del turista que empatia y la satisfaccion del turista que ETecn'Ctai
ncuesta y

realiza turismo comunitario en el poblado
de Huilloc, Cusco, 2022?

4.¢Cual es el nivel de relacién entre la
seguridad y la satisfaccion del turista que
realiza turismo comunitario en el poblado
de Huilloc, Cusco, 2022?

5. ¢ Cudl es el nivel de relacién entre los
elementos tangibles y la satisfaccién
del turista que realiza turismo
comunitario en el poblado de Huilloc,
Cusco, 20227

realiza turismo comunitario en el poblado
de Huilloc, Cusco, 2022.

4.Describir el nivel de relacién entre la
seguridad y la satisfaccion del turista que
realiza turismo comunitario en el poblado
de Huilloc, Cusco, 2022.

5.Describir el nivel de relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del
turista que realiza turismo comunitario en
el poblado de Huilloc, Cusco, 2022.

realiza turismo comunitario en el poblado
de Huilloc, Cusco, 2022.

4. Existe relacion significativa entre la
seguridad y la satisfaccion del turista que
realiza turismo comunitario en el poblado
de Huilloc, Cusco, 2022.

5. Existe relacion significativa entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del
turista que realiza turismo comunitario en
el poblado de Huilloc, Cusco, 2022.

observacion directa

Instrumento:
Cuestionario




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de las variables
Calidad de servicio y satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco, 2022.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA’DE
MEDICION
- Realiza el servicio en el tiempo indicado
Miranda-Cruz et al. (2021) Kumgr & Hundal _(2_018) ) Fiabilidad - Finaliza en el tiempo estimado
] ) ~ Lacalidad de servicio se mide . -
definen la calidad de servicio i ) . - Soluciona problemas del servicio
» por medio de un cuestionario Escala de
como una adaptacion que se le ) . Likert
Calidad de . ) con dimensiones de - Comunica el tiempo que tomara el servicio
aplica a wun determinado . Capacidad de
servicio Elementos tangibles, - Servicios dispuestos a atender al cliente I _
producto o servicio para que respuesta _ o Cuestionario 1 = Totalmente
Fiabilidad, Capacidad de - Buena predisposicion de respuesta en desacuerdo
cumpla con un alto grado en . 2=En
) respuesta, Empatia y desacuerdo
sus atributos al llegar a manos Seguridad - Atencién personalizada 3 = Indiferente
del consumidor. Empatia - Comunicacion con el cliente 45::De acuerdo
- Amabilidad del personal Totalmente de
acuerdo.
- Confianza brindada al cliente
Seguridad - Conocimientos técnicos para asistir al cliente
- Equipos de seguridad
- Instalaciones
Elementos - Apariencia del personal y areas de exposicion

tangibles

- Instrumentos de comunicacion



Satisfaccion

del turista

Romero et al. (2018)

Definen la satisfaccion como el
resultado de la comparacion
que se origina siempre y
cuando la percepcion

sobrepase las expectativas.

Tinco (2022),

La satisfaccion del turista se
mide a través de un
cuestionario con dimensiones
de Expectativas,
Performance y Grado de

Satisfaccion.

Expectativas

Performance

Grado de
Satisfaccion

- Beneficio
- Promesa
- Precio

- Opinién de terceros

- Experiencia

- Percepcion
- Resultado

- Influencia de terceros
- Estado de animo

- Insatisfacciéon
- Satisfaccion
- Complacencia

Cuestionario

Escala de
Likert

1 = Totalmente
en desacuerdo
2=En
desacuerdo

3 = Indiferente
4 = De acuerdo
5=
Totalmente de
acuerdo.




Anexo 3: Instrumento del cuestionario

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Pais:

Edad:

Genero:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo.

N° iTEMS 1]2]3]4

Fiabilidad

1. ¢Est4 usted de acuerdo con la explicacion que le dieron los pobladores
durante su visita turistica?

2. ¢Esta usted de acuerdo con la calidad de la informacién respecto a los
atractivos que le ofrecieron los pobladores?

Capacidad de respuesta

3. ¢, Cree usted que el poblador mostré interés para solucionar alginproblema
que se le haya presentado?

4. ¢ Esta usted de acuerdo con los tiempos en que los pobladores se tomaron
en responder a sus preguntas?

Empatia

5. ¢Esta usted de acuerdo con la atencion personalizada ofrecida por el
poblador de Huilloc?

6. ¢Percibid usted la disposicion de los pobladores en comunicarse Yy
brindarle ayuda inmediata?

7. ¢Esta usted de acuerdo con la amabilidad y hospitalidad ofrecida por el
poblador de Huilloc?

Seguridad

8. ¢ Esta usted de acuerdo con la accesibilidad y normas de seguridad a los|
atractivos turisticos ya las zonas de exposiciones?

9. ¢, Cree usted que las instalaciones deben contar con equipo de seguridad,
primeros auxilios y zonas de atencion médica?

Elementos tangibles

10. ¢Esta usted de acuerdo con el mobiliario autéctono y los arreglos
tradicionales en suvisita?

11. ¢ Est4 usted de acuerdo con la calidad de la presentacién, escenificacion
y exhibicién de los atractivos culturales?

12. ¢Est4 usted de acuerdo con la limpieza de las &reas de exposicion,
presentacién de alimentos y artesania en el poblado de Huilloc?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL TURISTA

Pais:

Edad:

Genero:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

N° ITEMS 112|134

Expectativas

1. ¢ Esta usted de acuerdo que las expectativas de visita conlleva beneficios
al turismo comunitario en el poblado de Huilloc?

2. ¢Esta usted de acuerdo que la actividad de turismo comunitario en el
poblado de Huilloc implica una promesa de retorno al lugar visitado?

3. ¢ Esta usted de acuerdo que la actividad realizada de turismo comunitario
en el poblado de Huilloc posee un precio justo y adecuado?

4. ¢Esta usted de acuerdo que la actividad de turismo comunitario en el
poblado de Huilloc mejora la opinion de terceros en la visita turistica?

5. ¢ Esta usted de acuerdo con que la actividad de turismo comunitario en el
poblado de Huilloc mejora la experiencia de visita al lugar visitado?

Performance

6. ¢ Esta usted de acuerdo con el buen desempefio de servicio ofrecido al
haber realizado el turismo comunitario en el poblado de Huilloc?

7. ¢Esta usted de acuerdo con los resultados del servicio realizado en el
turismo comunitario en el poblado de Huilloc?

8. ¢ Considera usted que los pobladores poseen un buen animo de trabajo al
realizar el turismo comunitario en el poblado de Huilloc?

9. ¢ Considera usted que mejora la satisfacciéon de los turistas la opinién de
terceros al realizar el turismo comunitario en el poblado de Huilloc?

Grado de Satisfaccion

10. ¢ Considera usted poseer algun grado de insatisfaccion al haber realizado
turismo comunitario en el poblado de Huilloc?

11. ¢ Considera usted poseer algin grado de satisfaccion al haber realizado
turismo comunitario en el poblado de Huilloc?

12. ¢ Considera usted poseer algun grado de complacencia al haber realizado
turismo comunitario en el poblado de Huilloc?




ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Anexo 4: Certificado de validez de instrumentos a traves del juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a):  Mg. Rayme Cuba Diana
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de Maestria en Administracion de
Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo, en la sede Trujillo, promocion 2022, aula ...,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar
mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccion del turista
que realiza Turismo Comunitario en el Poblado de Huilloc, Cusco, 2022°. y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de |as variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las vanables.
- Certificado de validez de contenido

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

LimgSerrano, César Gonzalo
D.N.I: 41059814
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ESCUELA DE PUSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLES: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
N° DIMENSIONES [ items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Fiabilidad Si No | Si [ No | Si | No
1 | Realiza el servicio en el iempo indicado X X X
2 Finaliza en el tempo estmado X X X
3 | Soluciona problemas del servicio X X
DIMENSION 2 Capacidad de respuesta Si [ Noe | si | No | si [ No
] Comunica el tempo que tomara el senvicio X X X
5 Servicios dispuestos a atender al chente X X X
6 | Buena predisposicion de respuesta X [ X X
DIMENSION 3 Empatia si No | Si No Si | No
7 Atencion personalizada X X X
[] Comunicacion con el cliente X X X
8 Amabilidad del personal X X X
DIMENSION 4 Seguridad si No | Si No Si | No
10 | Confianza bnndada al chiente X X X
11 | Conocimientos técnicos para asistir al cliente X X X
12 | Equipos de segundad X X X
DIMENSION 5 Elementos Tangibles Si No | si No Si | No
13 | Instalaciones X X ) 4
14 | Apariencia del personal e instrumentos de comunicacion X X X
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL TURISTA
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia® | Claridad®
DIMENSION 1 Expeclativas Si | No| Si | No | si | No
15 | Beneficio X X X
16 | Promesa X X X
17 | Precio X X X
18 | Opinion de terceros X X X
19 | Experiencia X X X
DIMENSION 2 Performance Si No | si No Si | No
20 | Percepcion X
21 | Resultado X X X
22 | Influencia de terceros X % X
23 | Estado de animo X X X
DIMENSION 3 Grado de satisfaccion si No | Si | No | Si | Ne
24 | Nivel de satisfaccion X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Rayme Cuba, Diana DNI: 23949599
Especialidad del validador: Mg. En Gestion Publica
09 de noviembre del 2022
*Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El nem 5 apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo A
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:  Dr. Miranda Carrion, Prospero Narciso

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicamme con usted para expresarie mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de Maestria en Administracion de
Negocios — MBA de la Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo, promocion 2022, aula ...,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar
mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccion del turista
que realiza Turismo Comunitario en el Poblado de Huilloc, Cusco, 2022 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las vanables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.
Certificado de validez de contenido

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

D.N.I: 41059814
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ESCUELA DE PUSTGHADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLES: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
N° DIMENSIONES 7 items Pertinencia' | Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Fiabilidad Si No | Si No si | No
1 Realiza el servicio en el tiempo indicado X X X
2 Finaliza en el iempo estimado X X X
3 | Soluciona problemas del servicio X X X
DIMENSION 2 Capacidad de respuesta Si | No| Si | No | si | No
4 | Comunica el tempo que tomara el servicio X X X
5 Servicios dispuestos a atender al cliente X
[ Buena predisposicion de respuesta X X X
DIMENSION 3 Empatia Si No | Si No Si | No
7 | Atencion personalizada X X X
8 Comunicacion con el cliente X X X
9 | Amabilidad del personal X | X X
DIMENSION 4 Seguridad Si | No| Si | No | Si | No
10 | Confianza brindada al cliente X X X
11 | Conocimientos técnicos para asistir al cliente X X X
12 | Equipos de segundad X X X
DIMENSION 5 Elementos Tangibles Si No | Ssi No si | No
13 | Instalaciones X X X
14 | Apariencia del personal e instrumentos de comunicacion X X X
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL TURISTA
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad?
DIMENSION 1 Expectativas Si [ No| Si | No | Si | No
15 | Beneficio X X X
16 | Promesa X X X
17 | Precio X X
18 | Opinion de terceros
19 | Expeniencia
DIMENSION 2 Performance Si No | Si No si | No
20 | Percepcion X X
21 | Resultado X X X
22 | Influencia de terceros X X X
23 | Estado de animo X
DIMENSION 3 Grado de satisfaccion Si | No | Si | No | Si | No
24 | Nivel de satisfaccion X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Miranda Carrion, Prospero Narciso DNI: 23813239
Especialidad del validador: Dr. En Administracion )
09 de noviembr,
*Pertinencia: E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo ——— 4 o
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los flems planteados Firma del Experio Informante.

son suficientes para medir la dimension
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:  Dr. Huampa Gonzales, Willian Wenceslao
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarie mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de Maestria en Administracion de
Negocios — MBA de la Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo, promocion 2022, aula ...,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar
mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccion del turista
que realiza Turismo Comunitario en el Poblado de Huilloc, Cusco, 2022". y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
no, César Gonzalo
D.N.I: 41059814

Li
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ESCUELA DE POSIGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLES: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
L3 DIMENSIONES | items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Fiabilidad si No | si No si | No
1 Realiza el servicio en el iempo indicado X X X
2 | Finaliza en el tiempo estmado X X
3 Soluciona problemas del servicio X X X
DIMENSION 2 Capacidad de respuesta Si No | Si No Si | No
4 Comunica el iempo que tomara el servicio X X X
5 | Servicios dispuestos a atender al chente X X X
6 | Buena predisposicion de respuesta X X
DIMENSION 3 Empatia si No | Si | No Si_ | No
7 | Atencion personalizada X X X
B Comunicacion con el chiente X
9 Amabilidad del personal X X X
DIMENSION 4 Seguridad Si No | Si No Si | No
10 | Confianza bnndada al cliente X
11 | Conocimientos técnicos para asistir al cliente X X X
12 | Equipos de segundad X X X
DIMENSION 5 Elementos Tangibles Si [ No | si [ No | si [ No
13 | Instalaciones X X X
14 | Apanencia del personal e instrumentos de comunicacion X X
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL TURISTA
N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad?
DIMENSION 1 Expectativas Si No | si No | Si | No
15 | Beneficio X X X
16 | Promesa X
17 [ Precio X X X
18 | Opinion de terceros X X X
19 | Expenencia X X X
DIMENSION 2 Performance Si No | Si No Si | No
20 | Percepcion X X X
21 | Resultado X X X
22 | Influencia de terceros X X
23 | Estado de anmo X X X
DIMENSION 3 Grado de satisfaccion Si No | Si No Si | No
24 | Nivel de satisfaccion X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Huampa Gonzales, Willian Wenceslao DNI: 24005194

Especialidad del validador: Dr. En Turismo
09 de noviembre del 2022
—

*Pertinencia: £l item cormesponde al concepto tedrico formulado. . Lé
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o =
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior.  Mg. Gallegos Peralta, Giancarlo

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de Maestria en Administracion de
Negocios — MBA de la Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo, promocion 2022, aula ...,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar
mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccion del turista
que realiza Turismo Comunitario en el Poblado de Huilloc, Cusco, 2022". y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente. )

Firma
Lirpa Serrano, Cesar Gonzalo
D.N.I: 41059814



ESCUELA DE POSIGHADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLES: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Fiabilidad Si | No| Si | No | Si | No
Realiza el servicio en el tempo indicado X X X
Finaliza en el tempo estmado X X X
Soluciona problemas del sericio X X X
DIMENSION 2 Capacidad de respuesta si No | si No Si | No
4 Comunica el tempo que tomara el servicio X X X
5 | Servicios dispuestos a atender al cliente X X X
6 Buena predisposicion de respuesta X X X
DIMENSION 3 Empatia Si No | Si No Si | No
7 | Atencion personalizada X X X
] Comunicacion con el chente X X X
9 | Amabilidad del personal X X X
DIMENSION 4 Seguridad Si No [ Si [ No [ Si [ No
10 | Confianza bnndada al chente X X
11 | Conocimeentos técnicos para asistir al cliente X X X
12 | Equipos de segundad X X X
DIMENSION 5 Elementos Tangibles Si No | Si | No | Si | Ne
13 | Instalaciones X X X
14 | Apanencia del personal e instrumentos de comunicacion X X X
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL TURISTA
N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?
DIMENSION 1 Expectativas si No | Si No si [ No
15 | Beneficio X X X
16 | Promesa X X X
17 | Precio X X X
18 | Opinion de terceros X X X
19 | Expenencia X X X
DIMENSION 2 Performance Si No | si No si | No
20 | Percepcion X X X
21 | Resultado X X X
22 | Influencia de terceros X X X
23 | Estado de animo X X X
DIMENSION 3 Grado de satisfaccion Si | No| Si | No | si | No
24 | Nivel de satisfaccion X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Gallegos Peralta, Giancario DNI: 40220096
Especialidad del validador: Mg. En Turismo
09 de noviembre del 2022
*Pertinencia: £l item corresponde al concepto teérico formulado. M
wa@mammmalwo (
dimension especifica del constructo k ) : -
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es /[é
conciso, exacto y drrecto

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Expérto Jnformante.
son suficientes para medir la dimension
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GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION
BACHILLER EN TURISMO
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DNI 40220096 Modalidad de estudios: - FERU
GRADO ACADEMICO DE MAGISTER EN DIRECCION ¥
CONSULTORIA TURISTICA
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GIANCARLO Modalidad de estudios: - T CIEﬁ;::fA CELIREAD
DNI 40220096

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

(™"} Ante la falta de inf ion, puede su consulta for

a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace hitps:ienlinea.sunedu.gob.pe/



Anexo 5: Prueba de validez y confiabilidad a través del instrumento de alfa de

Cronbach. Calidad de servicio (V1)

Csi12
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Resumen de procesamiento de casos

%
100,0

80

Vélido

0
80

Excluido?

Casos

100,0

Total
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos

Alfa de Cronbach

12

,786




Anexo 6: Prueba de validez y confiabilidad a través del instrumento de alfa de

Cronbach. Satisfaccion del turista (V2)
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Total
a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos

Alfa de Cronbach

12

0.917




Anexo 7: Tabla de frecuencia con items de la variable Calidad de servicio.

Tabla de frecuencia con datos agrupados por items de la variable
Calidad de servicio

Totalmente
en En Totalmente
desacuerdo desacuerdo Indiferente De acuerdo de acuerdo
ftems F % F % F % F % F %

¢Esta usted de acuerdo con la explicacion
que le dieron los pobladores durante su visita
turistica? 7 88% 40 50.0% 17 21.3% 16 20.0%
¢ Estéa usted de acuerdo con la calidad de la
informacion respecto a los atractivos que le
ofrecieron los pobladores? 6 7.5% 17 213% 46 57.5% 11 13.8%

¢Cree usted que el poblador mostré interés
para solucionar algun problema que se le
haya presentado? 57 713% 23 28.7%

¢ Esta usted de acuerdo con los tiempos en
que los pobladores se tomaron en responder
a sus preguntas? 25 313% 42 525% 13 16.3%
¢Estd usted de acuerdo con la atenciéon
personalizada ofrecida por el poblador de
Huilloc? 14 175% 29 36.3% 19 23.8% 18 22.5%
¢Percibi6 usted la disposicion de los
pobladores en comunicarse y brindarle
ayuda inmediata? 24 30.0% 26 325% 30 37.5%
¢ Esta usted de acuerdo con la amabilidad y
hospitalidad ofrecida por el poblador de
Huilloc? 19 23.8% 40 50.0% 21 26.3%

¢ Esta usted de acuerdo con la accesibilidad
y normas de seguridad a los atractivos
turisticos y a las zonas de exposiciones? 6 7.5% 27 33.8% 47 58.8%

¢Cree usted que las instalaciones deben
contar con equipo de seguridad, primeros
auxilios y zonas de atencién médica? 14 175% 5 6.3% 43 53.8% 18 22.5%

¢Esta usted de acuerdo con el mobiliario
autéctono y los arreglos tradicionales en su
visita? 19 238% 44 55.0% 17 21.3%

¢ Esta usted de acuerdo con la calidad de la
presentacion, escenificacion y exhibicién de
los atractivos culturales? 22 275% 35 43.8% 23 28.7%
¢Estéd usted de acuerdo con la limpieza de
las areas de exposicion, presentacion de
alimentos y artesania en el poblado de
Huilloc? 39 488% 31 388% 10 12.5%



Anexo 8: Tabla de frecuencia con items de la variable Satisfaccion del turista.

Tabla de frecuencia con datos agrupados por items de la variable Satisfaccion
del turista

Totalmente
En

en Indiferente  De acuerdo
desacuerdo
desacuerdo

Totalmente
de acuerdo

items F % F % F % F %

F

%

¢Esté usted de acuerdo que las expectativas
de visita conlleva beneficios al turismo
comunitario en el poblado de Huilloc?
5 6.3% 26 32.5% 24 30.0%
¢Esta usted de acuerdo que la actividad de
turismo comunitario en el poblado de Huilloc
implica una promesa de retorno al lugar
visitado? 5  6.3% 21 263% 28 35.0%
¢Estd usted de acuerdo que la actividad
realizada de turismo comunitario en el poblado
de Huilloc posee un precio justo y adecuado?
25 31.3% 44 55.0%
¢Esta usted de acuerdo que la actividad de
turismo comunitario en el poblado de Huilloc
mejora la opinion de terceros en la visita
turistica? 23 28.7% 34 42.5%
¢Esté usted de acuerdo con que la actividad
de turismo comunitario en el poblado de Huilloc
mejora la experiencia de visita al lugar

visitado? 24 30.0% 46 57.5%
¢Esta usted de acuerdo con el buen
desempefio de servicio ofrecido al haber
realizado el turismo comunitario en el poblado
de Huilloc? 31 388% 16 20.0%
¢ Esta usted de acuerdo con los resultados del
servicio realizado en el turismo comunitario en
el poblado de Huilloc? 7 88% 18 22.5% 44 55.0%
¢Considera usted que los pobladores poseen
un buen animo de trabajo al realizar el turismo
comunitario en el poblado de Huilloc?
21 26.3% 33 41.3%
¢Considera usted que mejora la satisfaccién
de los turistas la opinion de terceros al realizar
el turismo comunitario en el poblado de
Huilloc? 10 12.5% 43 53.8% 21 26.3%
¢;Considera usted poseer algin grado de
insatisfaccion al haber realizado turismo
comunitario en el poblado de Huilloc? 5 6.3% 7 88% 31 38.8% 16 20.0%
¢cConsidera usted poseer algin grado de
satisfaccion al haber realizado turismo
comunitario en el poblado de Huilloc? 12 15.0% 18 22.5% 39 48.8%

¢Considera usted poseer algin grado de
complacencia al haber realizado turismo
comunitario en el poblado de Huilloc? 5 6.3% 38 475% 26 32.5%

25

26

11

23

10

33

11

26

21

11

11

31.3%

32.5%

13.8%

28.7%

12.5%

41.3%

13.8%

32.5%

7.5%

26.3%

13.8%

13.8%



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MAURO AMARU GRANADOS MAGUINO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y
satisfaccion del turista que realiza turismo comunitario en el poblado de Huilloc, Cusco,
2022.", cuyo autor es LIMA SERRANO CESAR GONZALO, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 20.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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