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Resumen

El estudio tuvo por objetivo general el determinar la relacidén entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi, 2023, para ello se tuvo una metodologia cuantitativa, de tipo basica,
con disefio no experimental, de corte trasversal, con una muestra de 196
participantes y como instrumento se hizo uso del cuestionario. Teniendo como
resultados una relacién entre la tangibilidad y la satisfaccion (p = 0.000 y rho =
0.661); confiabilidad y la satisfaccion (p = 0.000 y rho = 0.638); capacidad de
respuesta y la satisfaccion (p = 0.000 y rho = 0.647); seguridad y la satisfaccion (p
= 0.000 y rho = 0.668) y empatia y la satisfaccion (p = 0.000 y rho = 0.638).
Finalizando que existe una relacion positiva, moderada y significativa de la calidad
de servicios y satisfaccion, debido a la Sig. (bilateral) 0.000 fue menor que 0.05y
el coeficiente de correlacion rho fue de 0.655. Concluyendo que toda accion de
mejorar al brindar u ofrecer un servicio otorgara un estado de satisfaccién hacia los

visitantes a la localidad del distrito de Caynarachi.

Palabras clave: Calidad de servicios, satisfaccion, visitantes, atractivos turisticos.



Astract

The general objective of the study was to determine the relationship between the
guality of service and the satisfaction of visitors to the tourist attractions of the
Caynarachi district, 2023, for which a quantitative methodology was used, of a basic
type, with a non-experimental design, of cross-sectional cut, with a sample of 196
participants and the questionnaire was used as an instrument. Having as results a
relationship between tangibility and satisfaction (p = 0.000 and rho = 0.661);
reliability and satisfaction (p = 0.000 and rho = 0.638); responsiveness and
satisfaction (p = 0.000 and rho = 0.647); security and satisfaction (p = 0.000 and rho
= 0.668) and empathy and satisfaction (p = 0.000 and rho = 0.638). Concluding that
there is a positive, moderate and significant relationship between the quality of
services and satisfaction, due to the Sig. (bilateral) 0.000 was less than 0.05 and
the rho correlation coefficient was 0.655. Concluding that any action to improve
when providing or offering a service will grant a state of satisfaction to visitors to the

town of the Caynarachi district.

Keywords: Quality of services, satisfaction, visitors, tourist attractions.



INTRODUCCION

En la actualidad, al integrar acciones de beneficio dentro de la calidad de
ofrecer un servicio, se debe conocer aquello que genere disfrute y sensaciones de
relajacion (Huang et al., 2019), esto a través de ofrecer lo que un individuo desease,
cumpliendo con sus requerimientos, lo cual es conocido como calidad para un
cliente, sobre el cual se califica el servicio que se ofrece (Montero & Canton, 2020),
bajo ese contexto, dentro de las nociones de disfrute estdn el encontrarse en
situaciones y ambientes de goce (Suciptawati et al., 2019), como lo es el deseo de
salir de las rutinas e iniciar un ciclo de diversion temporal, donde se tenga un estado

de relajacion y también aprendizaje (Pecho & Quispe, 2017).

De este modo se pueden desarrollar planes vacacionales, que sirvan de
diversion y esparcimiento para una persona, quien desea pasar un tiempo en una
estancia confiable y sobe todo que la misma le cause agrado (Morales & GOmez,
2020), de este modo se desarrolla en el individuo el acto de seleccién de agrado
sobre el lugar que visitase (Borgstede & Scholz, 2021), se dice que, si el servicio
es bueno, sus ganas volver a visitar un lugar aumentan, expresando asi satisfaccion
(Pimentel, 2019).

En el plano internacional, al referir sobre el turismo, segun el dltimo
Barémetro del Turismo Mundial (UNWTO), este alcanza actualmente un nivel del
57% sobre los afios pasados, en donde por obvias razones era dificil acceder a un
vuelo o limitar el arribo a muchas ciudades en todo el mundo, ya que las acciones
sanitarias definieron cortos receso y limitaciones para dicho sector. De este modo
dando luces de volver a efectuar las acciones de vicita y viajes en todo el mundo,
refiriéndose de este modo que estos meses representasen el 44% del total de
llegadas registradas en los siete primeros meses de 2022, de las mismas Europa
representa el 65% del total (Barometro del Turismo Mundial [UNWTO], 2022).

En el plano nacional, debido a la poca afluencia del sector turistico, se
desarroll6 el Plan Nacional de Calidad turistica de Pert CALTUR, descrito como un
manual que propone la creacion de una estancia turistica y de poder ofrece pautas
de atencion al turista, esto para promover acciones que sea de utilidad, destina un
plan que se desarrolla desde el 2017 al 2025, mismo que tuvo que cambiar sus
acciones debido al proceso de la pandemia del afio 2019, donde estrepitosamente
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las acciones turisticas decayeron generando pérdidas economicas significativas y
dificultando el sustento de las asociaciones encargadas del servicio turistico
(Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR], 2017).

A nivel local, segun lo descrito con algunos referidos como visitantes sobre
las acciones que se vienen desarrollando dentro de la localidad de Caynarachi, se
puede disertar que puede haber ciertas dificultades sobre modo en cémo se viene
realizando las acciones de calidad de servicio, de manera que puede que no se
estén tomando en cuenta las sugerencias de mejoras en su estilo de atencion
personalizada u ofrecer producto de calidad para aquello que deseen llevarse un
recuerdo de lugar, esto puede tener relacion sobre cdmo es que dicho visitante
perciba el trato que se le da, como también en que tan beneficioso sienta su
estancia en los atractivos del mencionado lugar. De seguir con dichas falencias
puede que el visitante ya no desee asistir a dichos lugares atractivos, que no desee
promover a sus contactos las visitas premeditadas y que esto tenga por repercusion

sobre la localidad, generando la pérdida de ingresos econémicos significativos.

Ante lo descrito se plantea el problema general: ¢ Cual es la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del
distrito de Caynarachi, 2023? Del mismo modo se tiene los siguientes problemas
especificos: i. ¢Cudl es la relacién entre la tangibilidad y la satisfaccion de los
visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 20237; ii. ¢ Cual es
la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccién de los visitantes de los atractivos
turisticos del distrito de Caynarachi, 2023?; iii. ¢Cual es la relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos
del distrito de Caynarachi, 20237?; iv. ¢, Cual es la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi,
20237?; v. ¢ Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los visitantes de
los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023?

A nivel tedrico, la investigacion plantea un aporte sobre las concepciones y
dimensiones en las que se basan las variables, referido al marco metodoldgico, el
estudio brindara dos instrumentos que servirdn de modelos para futuros desarrollos
con las variables y una poblacion parecida, los cuales estaran sometidos a un

tratamiento estadistico a fin de corroborar si cumplen con los estandares



psicométricos elementales como lo son la adecuada validez y la eficaz
confiabilidad, sobre la justificacion practica, se espera obtener una apreciacion local
de las acciones que buscan promover el turismo y que las mismas sean cada mas
vez renovadas para crear un beneficio sobre sus participantes y por ultimo a nivel
social, se espera que con la evidencia a obtenerse se tomen mejores medidas
logisticas, como del accionar para brindar una imagen positiva al turista que

acudiese a las zonas ya mencionadas.

De este modo se tiene como objetivo general: Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del
distrito de Caynarachi, 2023. Asimismo, los objetivos especificos seran: .
Establecer la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los visitantes de los
atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023; ii. Establecer la relacion entre
la confiabilidad y la satisfaccién de los visitantes de los atractivos turisticos del
distrito de Caynarachi, 2023; iii. Establecer la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito
de Caynarachi, 2023; iv. Establecer la relacion entre la seguridad y la satisfaccion
de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023; v.
Establecer la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los visitantes de los

atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.

Finalmente, la hipdtesis general planteada es: Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos
turisticos del distrito de Caynarachi, 2023, del mismo modo sus hipétesis
especificas son: i. Existe una relacion significativa entre la tangibilidad y la
satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi,
2023; ii. Existe una relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion de
los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023; iii. Existe
una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién de los
visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023; iv. Existe una
relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccién de los visitantes de los
atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023; v. Existe una relacion
significativa entre la empatia y la satisfaccién de los visitantes de los atractivos

turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.



Il. MARCO TEORICO
Dentro de los antecedentes de investigacion, se han realizado diversos
estudios a nivel internacional, nacional y local para explorar la relacion entre la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el sector turistico.

Un estudio realizado por Saldivar & Galvan (2022) en México, mostré una
relacion positiva y significativa (0.822) entre la calidad del servicio percibida y la
satisfaccion del visitante. El estudio utilizo un corte transversal, método cuantitativo,

no experimental con 115 participantes mediante encuestas y cuestionarios.

De manera similar, Sulkaisi & Siska (2021) llevaron a cabo un estudio en
Sumatra occidental, donde se exploré la relacion entre la calidad del servicio, la
satisfaccion del turista y la fidelizacion. Utilizando nivel correlaciona, de corte
transversal, encontraron una relacién significativa (0.936) entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del turista. La muestra consistio en 156 turistas y se

utilizaron encuestas y cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos.

Toalombo et al. (2021), en un estudio realizado en Ecuador, determinaron la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del turista. Utilizando un
enfoque correlacional y descriptivo, metodologia cuantitativa, se encontraron un
coeficiente de correlaciéon de 0.828 entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Ademas, se observé una correlacién significativa (r=0.270) entre la
tangibilidad y la satisfaccion del turista. La muestra consistié en 385 encuestados y

se utilizaron encuestas y cuestionarios para la la recopilacion de informacion.

En otro estudio realizado por Jahmani et al. (2020) en Dubdi, se investigo la
relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y el valor percibido.
Utilizando un nivel correlacional, metodologia no experimental y de enfoque
cuantitativo, se encontré una relacion significativa (0.971) entre la calidad del
servicio y la satisfaccién del turista. La muestra consistié en 384 encuestados y se

utilizaron encuestas y cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos.

Vergara et al. (2019) llevaron a cabo un estudio en Colombia para determinar
la relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del
turista. Aplicando una metodologia no experimental, de disefio transversal y de nivel

correlativo, se encontraron una correlacion baja entre las dimensiones y la
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satisfaccion del turista. En particular, se encontré una relacion de 0.418 entre la
dimensién de empatia y la satisfaccion, una relacion de 0.169 entre la dimension
de fiabilidad y la satisfaccion, y una relacion de 0.123 entre la dimension tangible y
la satisfaccion. La muestra consistié en 384 participantes y se utilizaron encuestas

y cuestionarios para recopilar los datos.

A nivel nacional, Silva et al. (2021) llevaron a cabo un estudio en Canchaque,
Peru, para explorar la relacion entre la calidad del servicio en empresas turisticas
de hospedaje, restaurantes y medios de transporte, y la satisfaccion del cliente.
Empleando un enfoque metodolégico no experimental, de naturaleza transversal y
de nivel correlacionado, encontraron una relacion representativa pero baja entre la
calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente en cada una de las areas
estudiadas. La muestra consisti6 en 196 turistas y se utilizaron encuestas y

cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos.

Por otro lado, Pasco & Villanueva (2021) llevaron a cabo un estudio en Lima,
Peru, para determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Usando una metodologia no experimental, de tipo transversal y de nivel
correlacionado, encontraron una relacion representativa pero baja (0.248) entre la
calidad de los servicios y la satisfaccion del participante. La muestra consistio en
187 participantes y se utilizaron encuestas y cuestionarios como instrumentos de

recoleccion de datos.

Bollet et al. (2019) realizaron un estudio en Lima, Pera, para explorar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los usuarios de
los servicios proporcionados por la DIRCETUR de Ucayali. Siguiendo un método
no experimental, de enfoque transversal y de nivel correlacional, encontraron una
fuerte correlacion positiva (0.896) entre la calidad de los servicios y la satisfaccion
del participante. Ademas, se observaron correlaciones significativas entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La muestra
consistid en 64 participantes y se utilizaron encuestas y cuestionarios para la

recoleccién de datos.

Rey (2019) realizé un estudio en Lima, Peru, para evaluar la relacién entre

la calidad del servicio y la satisfaccion del turista. Aplicando un enfoque



metodoldgico no experimental, de disefio transversal y de nivel de correlacion,
encontré una relacidon significativa (0.660) entre la satisfaccion del cliente y la
calidad de los servicios brindados al turista. La muestra consisti6 en 383
participantes y se utilizaron encuestas y cuestionarios como instrumentos de

recolecciéon de datos.

A nivel regional, Pezo (2018) llevo a cabo un estudio en la region de San
Martin, en Perq, con el propdésito de establecer relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del visitante en el Emprendimiento de Turismo Rural Comunitario
Tingana. Empleando un enfoqgue metodolégico no experimental, de disefio
transversal y de nivel de correlacion, descubri6 una asociacion positiva (0.676).
Ademas, se encontraron correlaciones significativas entre la satisfaccion y las
diversas dimensiones de la calidad del servicio. El tamafio de la muestra fue de 289
participantes, la recoleccién de datos se realiz6 mediante el uso de encuestas y

cuestionarios.

De esta manera se describe a la calidad de servicios como la manera en que
un cliente o visitante turistico tiene la percepcion sobre el servicio que se le brinda,
e decir aquella relacién entre el servicio que se recibe con el desempefio que pueda
tener un colaborador o trabajador jugando el papel de brindar un servicio (Knop,
2019). Del mismo ningun también se refiere esta variable como la manera en que
una persona expresa sus expectativas hacia las acciones concretas que recibe por
parte de un hecho o situacion, donde se desarrolla el cumplimiento de sus
necesidades (Stamatis, 2018). Por otro lado, también es descrito como aquel
cumplimiento de servicios turisticos hacia una persona, en donde se destaca que
sus necesidades sean cubiertas en su mayoria, ademas de prestar atencion
aguellas actividades tanto tangibles como por supuesto de fiabilidad en donde se

brinde un producto o servicio adecuado (Abbasi et al., 2019).

Sobre las teorias de la calidad de servicio se inicia con el modelo
SERVQUAL de Parusaraman, Zeithalm y Berry, para dicho modelo tedrico es muy
importante entender cémo brindar un servicio de calidad basandose también en qué
este proceso es una accion integrada de la cual intervienen tanto las experiencias
personales como las expectativas o un servicio esperado interviniendo esta manera
que la comunicacion con otras personas sobre un tema o servicio y calidad tiene
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mucho que ver dentro de la inferencia esta base teérica puesto que funciona como
un ambito de comunicacién donde se expresan las necesidades y también las
experiencias personales, para en base a ello poder legitimar en acciones
novedosas la misma, con la cual los potenciales colaboradores puedan conocer

como ofrecer un servicio pleno (Ananda & Devesh, 2019).

Por otro lado, tambien se indica el modelo te6rico SERVPERF de Cronin y
Taylor donde dicho modelo explica qué es necesario reconocer las expectativas
gue pueda tener una persona o individuo sobre un servicio, si bien el modelo
anterior se enfoca en como es que el usuario evalla dichas expectativas, aqui se
toma el punto de como es que se le evalGa al propio usuario sobre cuales son
dichas expectativas, para poder mejorar un servicio y de este modo buscar que tal
usuario o persona desee replicar ciertas nociones, generando en ella un
sentimiento de seguridad, por lo que se le pueda ofrecer respecto a un servicio

garantizando, asi como algo con un valor de calidad (Mwiya et al., 2017).

Para poder medir a la calidad de servicios, se inicia describiendo a la
tangibilidad, para la cual se dice que dicha dimension indica sobre aquellas
nociones fisicas o concretas, sea de un lugar espacio o servicio, para lo cual incluye
los bienes, las condiciones fisicas en las cuales estos se presentan, sea el caso
pernoctar, también como esta el medio ambiente y cdmo que se encuentra ubicado,
destacando aqui también como sea el visitar algun lugar, cdmo es que se encuentra
en dichos espacios teniendo en cuenta los servicios, tanto salubres como los de

telecomunicacién (Bonilla et al. 2018).

Luego se habla de la confiabilidad, sobre esta dimensién se habla acerca de
la comodidad que puede brindar un servicio, el mismo que crea confiabilidad para
un posible visitante o cliente, también se destaca que ese servicio se brinde sin
errores, es decir sin ningun tipo de deficiencias, contando asi con una buena
atencién, amabilidad y por supuesto que esto sea significativo para el visitante que
llega a un lugar determinado, ademas de que pueda sentir que sera bien recibido y
por supuesto tratado de buena manera, ocasionando asi una vez mas que esté se

sienta conforme sobre las necesidades que le son cubiertas (Bonilla et al. 2018).



Después se describe a la capacidad de respuesta, donde se hace mencion
a la manera en como es que se brindan los servicios a determinados usuarios o
sea el caso de visitantes o turistas, poniendo en cuestion la rapidez de la atencion
hacia los servicios que solicitan, del mismo modo también se habla sobre la
precision del conocimiento acerca de los mapas de ubicacién, haciendo referencias
en los mapas turisticos o los lugares habitualmente visitados por personas que son
fordneas a un lugar determinado, destacando aqui también como es que sea el
caso de un posible colaborador o trabajador el poder brindar informacién sobre un
lugar que le es de interesar al visitante, para que asi mismo también destacarse
como de oportuno puede ser esta ayuda y qué tan positivo le resulta ser para su

proxima visita (Bonilla et al. 2018).

Luego se pasa a la dimension de seguridad, en la cual se hable acerca de
cudles son las condiciones que pueden brindar seguridad hacia un visitante, las
cuales se destacan por inicialmente mantener informacion sobre el material o datos
de interés para el turista, los cuales le han de servir a dicho visitante, destacando
agui los puntos de ubicacién que pueda tener estando en un lugar, el cual es nuevo
para el mismo. también esta el estado de control de los actos civicos, esto
proporcionalmente hablando sobre la seguridad que brindan hacia el bienestar
fisico y del patrimonio que pueda tener el visitante o turista, claro que esto es una
significancia muy positiva y de la cual es interesante, ya que eso genera la
confianza para que dicho turista o visitante pudiese replicar la estancia en el
ambiente o espacio al cual esté visitando (Bonilla et al. 2018).

Finalmente se aborda a la empatia, la cual es entendida como aquel trato
personal que puede recibir un visitante o turista hacia un lugar determinado, el cual
por supuesto, por obvias razones le resulta ser nuevo y hovedoso para este ultimo,
también se esta comunicacion que se realiza de forma asertiva, las atenciones o
las consultas individuales, sea el caso de conocer lugares turisticos, proporcionar
informacién para poder desplazarse de un lugar a otro y sentir la amabilidad que
puedan tener las personas o aquellas que simplemente se encontraren cerca del

perimetro del mismo visitante (Bonilla et al. 2018).

Por otro lado, pasando a la segunda variable, cuando se indica sobre la
satisfaccion del turista, se reconoce que esto es entendido como la manera en que
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una persona o individuo puede expresar un estado animico hacia aquel rendimiento
percibido de parte de un servicio o producto que se le esta ofreciendo, teniendo
mucho que ver con la manera en como describe sus expectativas y como esas
mismas son satisfechas al conocer un lugar nuevo (Saayman, 2018). Del mismo
modo se describe qué la satisfaccion tiene mucho que ver con el estado de felicidad
y de agrado de una persona, puesto que este sentimiento lo motiva a realizar ciertas
acciones (Marinao, 2018), siendo el caso al turista a planear visitas o también
requerir el aprecio de un lugar fuera de su ambiente nativo, del cual se expresan
sentimientos emotivos subjetivos para el individuo,m ismo que lo hacen sentir bien,

ademas de sentir seguridad estando en dicho ambiente (Saepdrsdottir, 2021).

Como concepciones teoricas de la satisfaccion, se cuenta a la teoria de las
expectativas de Vroom, la cual trata de responder sobre las acciones que posibiliten
la motivacién, donde se destaca mucho la expectativa que una persona pueda tener
sobre una situacién o evento, la valencia o el valor que esté le brinda para que
pueda tener un apice de interés y por supuesto la instrumentalidad, la cual refieren
los procesos que se puedan realizar para lograr dicho objetivo, dentro de eso se
debe tomar también a cuenta la fuerza motivacional, puesto que esto posibilitara
las acciones a mediano o largo plazo, también se habla acerca de que tan
predispuesta puede ser una persona para poder realizar cierta situacion o accion,
teniendo en cuenta que dichas acciones se acompafan justamente de las ideas y
estas a su vez crean escenarios posibles tales como el deseo de desarrollar una

buena expectativa (Chopra, 2019).

Por otro lado, también se habla de la teoria de la motivacibn humana de

Maslow, donde se hace énfasis a las necesidades que tienen buscan cubrirse por

parte de cualquier individuo, dentro de esto esta la ya conocida piramide en
dénde se inicia con la necesidades basicas, continuando luego hacia la seguridad,
después vienen las necesidades sociales, seguidamente este nivel se habla sobre
el nivel de las necesidades de estima, donde tienen que ver qué acciones positivas
puede realizar una persona, sea visitar un lugar o estar cerca de un ambiente, que
le resulte agradable de forma subjetiva, mismo que muchas veces a lo largo del
desarrollo humano es necesario para cada persona puesto que nos
acostumbramos a tener ciertos lazos de libertad respecto a las opciones habituales
9



y repetitivas de nuestro contexto buscando siempre un momento o espacio donde

se suscite el desarrollo de eventos de forma agradable (Shoib et al., 2022).

Para la medicion de la satisfaccion del turista, se toman en cuentan las
siguientes dimensiones, iniciamos con la calidad funcional percibida, donde se hace
referencia al trato percibido, esto justamente hablando sobre la amabilidad y la
confianza que puede desarrollar un colaborador o habitantes de un lugar
determinado hacia un turista o visitante fueran donde también se habla sobre la
solucion de consultas puesto que como el visitante no conoce los lugares y le
resulta muy util tener siempre alguien que pueda guiarlos. Luego continuamos con
la calidad técnica percibida en la cual hacemos referencia al cumplimiento de los
servicios, esto teniendo en cuenta siempre las acciones que pudiesen emplearse
tanto en lugares, como espacios de comida y de ambientes de recreacion, mismos

gue pueden otorgarles beneficios hacia algun visitante (Burgos & Morocho, 2018).

Se continda con la confianza misma en la cual se destaca mucho la
seguridad del servicio que se esta observando por parte del visitante, ya que eso le
proporcionara una vision general de qué es lo que se puede encontrar y a su vez
también buscarle desarrollar motivaciones, para que una proxima vez tienda a
poder visitar un determinado lugar. Por Gltimo, se tienen a las expectativas, en las
cuales se deben tomar muy en cuenta cOmo es que la persona siente que estan
adaptando el cumplimiento de sus necesidades, esto al visitar un lugar o estar
rodeado de un ambiente que poco conocido por el mismo, también se acompafa
obviamente el sentimiento subjetivo que le causa tranquilidad o cualquier otra

emotividad significativa para el visitante (Burgos & Morocho, 2018).
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METODOLOGIA

3.1.
3.1.1.

3.1.2.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion llevada a cabo fue clasificada como basica, ya que su
principal objetivo fue generar conocimiento. Por lo tanto, los resultados
obtenidos constituyen la base para investigaciones de naturaleza
aplicada. De acuerdo con el Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién Tecnol6gica (CONCYTEC) en 2020, esta indagacion se
focaliz6 en examinar la conexion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los turistas que visitan los atractivos turisticos del distrito
de Caynarachi en 2023.

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue de naturaleza no experimental, lo que
significa que no se realizaron manipulaciones de los datos durante el
desarrollo del estudio (Chew, 2019). Las variables de interés en este caso
fueron la calidad de servicio y la satisfaccion de los turistas.

Ademas, se utilizé un enfoque cuantitativo, que se emplea para recopilar
y analizar datos numéricos utilizando pruebas estadisticas e informacién
contable (Borgstede & Scholz, 2021). En este estudio, se recopilaron
datos cuantitativos relacionados con las variables mencionadas.

La investigacion se llevo a cabo a nivel correlacional, con el objetivo de
determinar el grado de relacion entre las variables de estudio (Haldun,
2018). Especificamente, se buscé analizar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos. El
estudio tuvo un disefio transversal, o que implica que la recopilacién de
datos se realiz6 en un Unico punto en el tiempo (Xiaofeng & Zhenshun,
2020).

En esa linea, se buscO determinar la relacion entre las variables

mencionadas en la actual investigacion, teniendo el siguiente esquema:
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3.2.

3.2.1.

T ——

l,x..'l

/
T

Donde:

M : Muestra

Vi : Calidad de servicio
V2 : Satisfaccion

r : Relacion.

Variables y operacionalizacion

Variables de estudios

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Descrito como aquel cumplimiento de servicios
turisticos hacia una persona, en donde se destaca que sus necesidades
sean cubiertas en su mayoria, ademas de prestar atencion aquellas
actividades tanto tangibles como por supuesto de fiabilidad en donde se
brinde un producto o servicio adecuado (Abbasi et al., 2019).
Definicion operacional: Esta variable es operacionalizada a través de
su dimension de tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Indicadores: Conformada por los servicios salubres, los servicios de
telecomunicacion, las instalaciones adecuadas de hospedajes, la
comodidad, los servicios sin deficiencias, la rapidez en la atencion, la
precision en los mapas turisticos, la disponibilidad de material
informativo, los estados de control de los actos civicos, el trato personal
y la atencién a las consultas individuales.

Escala de medicion: Ordinal

Variable 2: Satisfacciéon

12



3.3.
3.3.1.

Definicion conceptual: Entendido como la manera en que una persona
o individuo puede expresar un estado animico hacia aquel rendimiento
percibido de parte de un producto o servicio que se le esta brindando,
teniendo mucho que ver con la manera en cdédmo describe sus
expectativas y como esas mismas son satisfechas al conocer un lugar
nuevo (Saayman, 2018).

Definicién operacional: Esta variable es operacionalizada mediante su
dimension de calidad funcional percibida, calidad técnica percibida,
confianza y expectativa

Indicadores: Compuesta por el trato percibido, la solucién de consultas,
el cumplimiento con servicios, la calidad de servicios automatizados, la
seguridad del servicio que se percibe, la percepcion del interés por el
bienestar, la adaptacion a las necesidades y el deseo de replicar la
experiencia.

Escala de medicién: Ordinal

Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

La poblacion es descrita como lo conjunto general de un grupo de

individuos que comparten una caracteristica parecida, mismo que se

considera como aquellos casos donde los participantes tienen una serie

de datos especificos comunes (Erba et al., 2018). Siendo de este modo,

la eleccion de poblacion a los visitantes de los atractivos turisticos del

distrito de Caynarachi.

De esta manera se tuvieron los siguientes criterios de seleccion de la

poblacién

Criterios de inclusion:

- Personas que haya registrado visitar las zonas turisticas del distrito
de Caynarachi.

- Aquellos que llenen correctamente los cuestionarios de medicion.

Criterios de exclusion:

- Agquellas personas menores de 14 afios y mayores de 70 afos.

- Aguellos que decidan no formar parte de la investigacion.
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3.3.2.

3.3.3.

3.4.
3.4.1.

3.4.2.

Muestra

Esta es descrita como la porcion mejor que representa al total de la
poblacion, la cual es tomada como referencia para resaltar el objetivo de
informacién que se tiene en una investigacion (Elfin & Negida, 2017),
misma que fue tomada en el presente estudio por los visitantes a los
atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, siendo un total de 196
participantes.

Muestreo

Considerado asi al modo en que seran recolectados los datos de la
muestra, siendo el caso de las caracteristicas que se disponga como el
hacer uso o no de una prueba estadistica o una eleccidén critica,
dependera de como esté distribuida la poblacion (Bernedt, 2020), para la
actual investigacion ser hizo un tipo de muestreo probabilistico de
muestras infinitas. Mismo que se puede reconocer por la eleccion de una
muestra en base a la informacion de caracteres comunes que el
investigador desee reconocer para su poblacion, aplicando una prueba

estadistica simple (Cornesse et al., 2020).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica utilizada fue la encuesta, la cual posibilita la adecuada
recoleccion de datos e informacion de una muestra deseada,
provocando de este modo conocer alguna sobresaliente caracteristica
que genere de interés en una investigacion (Baimyrzaeva, 2018). Sobre
esa premisa se usO la encuesta para reconocer a las variables del
presente estudio en la poblacion ya descrita.

Instrumento

Se utiliz6 un cuestionario como instrumento en este estudio. Un
cuestionario es un documento que contiene items relacionados con las
dimensiones de una variable especifica, que se responden mediante
indicadores. Se empleo para recopilar datos relevantes sobre el tema de
investigacion (Taherdoost, 2020). En este caso, se utilizaron

instrumentos dedicados a medir tanto la calidad de servicio como el
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3.5.

3.6.

grado de satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del
distrito de Caynarachi.

Ambos instrumentos utilizados tenian una escala tipo Likert, donde se
asignaban valores y se ofrecian interpretaciones correspondientes. Los
valores de la escala Likert fueron los siguientes: 1 = "Totalmente en
desacuerdo", 2 = "En desacuerdo”, 3 = "Indiferente", 4 = "De acuerdo" y
5 = "Totalmente de acuerdo”. El cuestionario que media la calidad de
servicio constaba de 22 items, mientras que el cuestionario que evaluaba
la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos constaba de
16 items.

Asimismo, se hace referencia a que estos instrumentos fueron
sometidos a validacion por medio de la evaluacion de expertos, y se llevo
a cabo una prueba preliminar para evaluar su confiabilidad utilizando el
coeficiente de alfa de Cronbach, el cual permite medir la coherencia
interna de los elementos presentes en el instrumento. Esto garantizé la
validez y confiabilidad de los instrumentos utilizados en la recopilacion

de informacién para el estudio.

Procedimiento

Antes de recopilar los datos, se llevaron a cabo las siguientes acciones:
se coordind con los posibles participantes y se acudio al lugar de los
acontecimientos para llevar a cabo la aplicacibn de la encuesta
relacionada con las variables de estudio. Ademas, se obtuvo el permiso
necesario de los participantes para efectuar el procedimiento de llenado
las encuestas de manera adecuada. Posteriormente, se procurd
mantener un entorno propicio sin ruido o distracciones que pudieran

interferir en la correcta ejecucion de las encuestas de indagacion.

Procedimiento de analisis de datos

Se realizo el siguiente procedimiento después de obtener los datos

mediante la aplicacién de los instrumentos: en primer lugar, se cre6 una

base de datos para ambas variables con el objetivo de asegurar su

analisis e interpretacion posterior. Para esto, se utiliz6 el software

estadistico SPSS. A continuacion, se realizé un analisis descriptivo de
15



3.7.

las variables de estudio, seguido de un analisis inferencial mediante el

célculo de las frecuencias absolutas y relativas. Se emplearon tablas y

figuras para presentar los resultados obtenidos.

Aspectos éticos

En el estudio realizado, se tuvieron en cuenta los principios éticos de

calidad de investigacion, los cuales incluyen la aplicacion de los

principios de beneficencia, no maleficencia, justicia y autonomia

(Moscoso & Diaz, 2018). Estos principios éticos se utilizaron para

garantizar que la investigacion se llevara a cabo de manera ética y

respetuosa, los cual son detallados a continuacion:

El principio de no maleficencia, visto como uno de valor amplio,
debido a que indica que no se causara dafo, sea de forma directa o
indirecta a los que sean considerados participantes en una
investigacion (Moscoso & Diaz, 2018) para lo cual, en la investigacién
no se busco generar ni un tipo de malestar a los encuestados quienes
sean vicitantes a los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi.
El principio de beneficencia, el cual es entendido como el suceso de
buscar generar un hecho positivo sobre la poblacion de estudio, sea
el caso de indicar la existencia de una causa problematica,
encontrando las razones de la misma, para luego buscar prevenir
dicho problema en la poblacién de estudio (Moscoso & Diaz, 2018),
dentro del presente estudio se plantea encontrar un beneficio a la
poblacién, desarrollando las posibles causas de una suceso
prob4elamtico, mismo que luego de encontrar evidencias del mismo,
sea usada la informacion para generar un beneficio a la poblaciéon y
a los participantes del estudio.

El principio de autonomia, lo cual se reconoce que, para aquellos
individuos designados como muestra, deben de conocer su estado y
saber sobre de que tratard la investigacion, para que asi puedan
tener la decision de si desean participar o no de forma responsable y
bajo su propio criterio de su consentimiento (Moscoso & Diaz, 2018).

En el caso de la actual investigacion se burscé proporcionar la
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informacion del porqué del llenado de los cuestionarios y luego
porque se les evalud, garantizando su derecho a decidir si forman o
no parte del estudio, con esto creando un estado de bienestar y
confianza de libre decision de los posibles participantes a la
investigacion.

El principio de justicia, es entendido como el trato de amabilidad a
cada uno de los participantes, considerando de este modo que cada
uno de los encuestados sera tomando con valor en interés por sus
datos brindados (Moscoso & Diaz, 2018). En relacién a la actual
investigacion, los participantes fueron tratados bajo el criterio de
equidad vy justicia en medida a que no se les clasificé en distintos
subgrupos y se tuvo un trato de respeto, ademas de valorar cada una

de sus opiniones.
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V. RESULTADOS

4.1. Explicacién y andlisis de resultados
Se inicia describiendo a las variables del actual estudio, para ello, a continuacion,
se describen los valores de cada una.

Variable 1: Calidad de servicios

Tabla 1
Calidad de servicios
Rango
Calificaciéon Desde Hasta Frecuencia  Porcentaje
Deficiente 22 52 121 61.7%
Regular 53 81 28 14.3%
Eficiente 82 110 47 24.0%
Total 196 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura l
Calidad de servicios

61.7%

24.0%

14.3%

Inadecuado Regular Adecuado

Nota. Elaboracion propia
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En la tabla n°3 y figura n°l se puede observar que se encontré un nivel
inadecuado del 61.7% sobre la forma en la cual es percibida la calidad de
servicios en la poblacion de estudio, esto puede ser debido a problemas dentro
de la manera en como se observan los servicios salubres, las dificultades que
pueden haber en las redes de telecomunicaciones, los dificiles entorne que se
elaboran para poder hospedar a viajeros o turistas que visitan los lugares
recreativos, asimismo en como los usuarios catalogan su comodidad al visitar
dichos entornos, tales como la ubicacién de las zonas verdes y de relajo,
haciendo referencias a la poca distribuciéon de material informativo, como en la
manera en como los habitantes locales los tratan cuando ellos desean consultar
alguna dudas de las areas verdes, mientras tanto dentro del grupo regular se
hallé un 14.3% y en el nivel adecuado solo un 24.0%.

Variable 2: Satisfacciéon

Tabla 2
Satisfaccion
Rango
Calificaciéon Desde Hasta Frecuencia  Porcentaje
Bajo 16 37 100 51.0%
Medio 38 59 62 31.6%
Alto 60 80 34 17.3%
Total 196 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 2
Satisfaccion

51.0%

/

31.6%

17.3%

Bajo Medio Alto

Nota. Elaboracion propia

En la tabla n°4 y figura n°2 se puede observar el encontrarse con un nivel
inadecuado del 51.7% sobre la forma en la cual es descrita la satisfaccion en la
poblacién de estudio actual, esto puede ser a la manera en como los visitantes
visualizan que haya fuentes de solucion de dudas, los cuales son pocos, también
gue si al contratar algun servicio, este precariamente no aborda las cuestiones
de seguridad, como de expresar un bajo interés en garantizar al visitante su
necesidad de esparcimiento, del mismo modo en que la expectativas de los
visitantes se ven menguadas con el poco valor en cuidado que se le da a los
recursos naturales y sus fuentes de ambiente, mientras que en otro grupo se

encontré un nivel medio del 31.6% y en el nivel considerado alto un 17.3%

4.2. Resultados estadisticos inferenciales
Para empezar, se hizo la prueba de normalidad, esto para determinar el
coeficiente de correlacion apto que permitiese la obtencion de resultados

inferenciales. De esta manera, debido a que la muestra fue de 196 participantes,

se aplico la prueba de Kolmogorov — Smirnov?, la cual es utilizada para muestras

superiores a 50 elementos.
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Tabla 3
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicios 0.181 196 0.000
Tangibilidad 0.183 196  0.000
Confiabilidad 0.187 196 0.000
Capacidad de respuesta 0.195 196 0.000
Seguridad 0.194 196 0.000
Empatia 0.187 196 0.000
Satisfaccion de visitante 0.102 196 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Criterio de decision: Si la significancia es menor a 0.050, no hay distribucién
normal de datos, caso contrario, (sig. > 0.050) si hay distribucion normal de
datos.

La tabla numero 3 revela que las dimensiones y variables presentaron una
significancia menor a 0.050, lo que indica que los datos no se distribuyeron de
manera normal. Consiguientemente, se utilizé una prueba no paramétrica para
analizar las correlaciones, especificamente se empleé el coeficiente de
correlacion rho de Spearman. Esto demuestra que se tomaron medidas
adecuadas para analizar las relaciones entre las variables en ausencia de una

distribucidon normal de los datos.

Objetivo especifico 1: Establecer la relacion entre la tangibilidad y la
satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi, 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccién de los

visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.
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Ho: No existe una relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion de

los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.

Tabla 4
Relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion

Tangibilidad * Satisfaccion

Rho 661 **
p 0.000
N 196

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

Criterio de decision: En caso se identifigue p<0.05, se determina que existe

relacion; caso contrario, es decir, p>0.05, no existe relacién.

La dimension tangibilidad se relaciona de manera positiva, moderada y de forma
significativa con la variable la satisfaccion, ello debido a que el valor p es < a
0.05 y el valor "Rho" es 0.661, ademas se demuestra que la dimensién
tangibilidad se vincula con la variable la satisfaccion, por lo cual se valida la
hipbtesis planteada en la presente investigacién: "Existe una relacion
significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion de los visitantes de los
atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023".

Objetivo especifico 2: Establecer la relacion entre la confiabilidad y la
satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi, 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion de los
visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.

Ho: No existe una relacién significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion de

los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.

Tabla 5
Relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion

Confiabilidad * Satisfaccion

Rho .638 **
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p 0.000
N 196

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

Criterio de decision: En caso se identifigue p<0.05, se determina que existe

relacion; caso contrario, es decir, p>0.05, no existe relacién.

La dimensién confiabilidad se relaciona de manera positiva, moderada y de
forma significativa con la variable la satisfaccién, ello debido a que el valor p es
< a 0.05 y el valor "Rho" es 0.638, ademéas se demuestra que la dimensién
confiabilidad se vincula con la variable la satisfaccion, por lo cual se valida la
hipbtesis planteada en la presente investigacién: "Existe una relacion
significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion de los visitantes de los
atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023".

Objetivo especifico 3: Establecer la relacién entre la capacidad de
respuestay la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del
distrito de Caynarachi, 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi, 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi, 2023.

Tabla 6
Relacioén entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

Capacidad de respuesta * Satisfaccion

Rho 647 **
p 0.000
N 196

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Criterio de decision: En caso se identifigue p<0.05, se determina que existe

relacion; caso contrario, es decir, p>0.05, no existe relacion.

La dimension capacidad de respuesta se relaciona de manera positiva,
moderada y de forma significativa con la variable la satisfaccion, ello debido a
gue el valor p es <a 0.05y el valor "Rho" es 0.647, ademas se demuestra que
la dimensién capacidad de respuesta se vincula con la variable la satisfaccion,
por lo cual se valida la hipotesis planteada en la presente investigacion: "Existe
una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023, es

significativa”.

Objetivo especifico 4: Establecer la relaciéon entre la seguridad y la
satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi, 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la seguridady la satisfaccion de los

visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfacciéon de los

visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.

Tabla 7
Relacion entre la seguridad y la satisfaccion

Seguridad * Satisfaccion

Rho 668 **
p 0.000
N 196

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

Criterio de decision: En caso se identifigue p<0.05, se determina que existe

relacion; caso contrario, es decir, p>0.05, no existe relacion.

La dimension seguridad se relaciona de manera positiva, moderada y de forma
significativa con la variable la satisfaccién, ello debido a que el valor p es < a
0.05y el valor "Rho" es 0.668, ademas se demuestra que la dimension seguridad

se vincula con la variable la satisfaccion, por lo cual se valida la hipotesis
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planteada en la presente investigacion: "Existe una relacion significativa entre la
seguridad y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito
de Caynarachi, 2023".

Objetivo especifico 5: Establecer la relacion entre la empatia y la
satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi, 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los

visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los

visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.

Tabla 8
Relacion entre la empatia y la satisfaccion

Empatia * Satisfaccion

Rho 638 **
p 0.000
N 196

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

Criterio de decision: En caso se identifigue p<0.05, se determina que existe

relacién; caso contrario, es decir, p>0.05, no existe relacion.

La dimensién empatia se relaciona de manera positiva, moderada y de forma
significativa con la variable la satisfaccion, ello debido a que el valor p es < a
0.05y el valor "Rho" es 0.638, ademas se demuestra que la dimension empatia
se vincula con la variable la satisfaccion, por lo cual se valida la hipétesis
planteada en la presente investigacion: "Existe una relacion significativa entre la
empatia y la satisfaccién de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito
de Caynarachi, 2023".

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicios y la
satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi, 2023.
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Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicios y la satisfaccion de

los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicios y la satisfaccion

de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023.

Tabla 9
Relacién entre calidad de servicios y la satisfaccion

Calidad de servicios * Satisfaccion

Rho 655 **
p 0.000
N 196

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Criterio de decision: En caso se identifigue p<0.05, se determina que existe

relacion; caso contrario, es decir, p>0.05, no existe relacion.

La variable calidad de servicios se relaciona de manera positiva, moderada y de
forma significativa con la variable la satisfaccién, ello debido a que el valor p es
<a0.05y el valor "Rho" es 0.655, ademas se demuestra que la variable calidad
de servicios se vincula con la variable la satisfaccion, por lo cual se valida la
hipétesis planteada en investigacion: "Existe relacion significativa entre la calidad
de servicios y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del
distrito de Caynarachi, 2023".
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V.  DISCUSION

Luego de haber descrito lo hallado en los resultados investigados, esto
haciendo referencia en las variables de calidad de servicio y satisfaccion dentro de
los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, dando asi una explicacion técnica
y practica de como es que los resultados dieron raiz a explicar lo suscitado en dicha

localidad, mismo que son explicados a continuacion:

Refiriéndose al primer objetivo, el cual fue establecer la relacion entre la
tangibilidad y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito
de Caynarachi, 2023, brindado por resultado la relacién rho de .661 entre la
dimension tangibilidad y la variable satisfaccion, esto explicAndose debido a que
las condiciones de como se observan y se ejecutan el acceso a las
telecomunicaciones, redes sociales o también como se ve el ambiente al que un
visitante quiere ir puede tener relacion por el modo en que un turista sienta agrado
de querer ir a un lugar determinado, sintiéndose acogido porque tendran a su
alcance o no sus herramientas cotidianas, mismas que le seran de utilidad en su
visita. Esto es parecido a lo hallado Toalombo et al. (2021), los cuales obtuvieron
una correlacién de .270 entre la tangibilidad y la satisfaccion, reflejando que dicha
dimension va de la mano con la variable, creando asi entornos de agrado y deseo
en el visitante. De esa forma para Bonilla et al. 2018, los ambientes gustosos son
vitales para que cualquiera que desee visitar algun lugar en particular, puestos que
estos le generaran al interesado un interés de contar con los servicios que se

ofrecen y el querer forma parte de dicho entorno.

Sobre el segundo objetivo, el cual fue establecer la relacion entre la
confiabilidad y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito
de Caynarachi, 2023, dando como resultado una relacion rho de .638 entre la
dimensién confiabilidad y la variable satisfaccion, esto refiriendo a que aquello
visitante expresan que su comodidad, esto descrito por un trato amable y sin
disgustos, es de valor imprescindible ya que esto le generar4 que desee visitar
alguna localidad en otro momento, puesto que se sentira satisfecho con la
experiencia previa, mismo que se parece a lo descrito por Rey (2019), quien en su
estudio encontré una correlacion de relacion de .660 entre la satisfaccion y la

calidad de los servicios brindados al turista, dando a entender que tanto dichos
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elementos guarda relacion, esto por el modo en que se trata a un visitante y como
esto genera beneficio a la localidad, ademas en el estudio de Saldivar & Galvan
(2022) tambien se encontré una relacion de 0.822 entre la calidad del servicio
percibido y la satisfaccién del turista, esto dando énfasis una vez mas a que es
necesario que el visitante sienta agrado para poder sentirse cada vez mas optimo
del trato obtenido y asi crear satisfaccion. Es asi que se describe que el ofrecer un
servicio con amabilidad garantiza que el turista quiera seguir sintiendo esa
sensacion de estima, puesto que esto caracteriza el acto del respeto y solidez
humana (Pimentel, 2019).

Para el tercer objetivo, el cual fue establecer la relacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito
de Caynarachi, 2023, dando como resultado una relacién rho de .647 entre la
dimensién capacidad de respuesta y la variable satisfaccion, de este modo
describiendo que el tiempo de respuesta para acentuar dudas, o poder encontrar
soluciones frente a lo descrito de algun turista visitante es relevante, puesto que
esto creara un sentido de garantia, como lo seria el tener medios de ayuda para
encontrar lugares de agrado y esparcimiento u ofrecer informacion general, esto
pudiendo ser hecho por exploradores o guias turisticos, de ese modo se crea un
sentido de satisfaccion que se gesta en la rapidez se solventar dudas y el gusto de
sentirse como prioridad, esto para el turista. El resultado es parecido a lo hallado
por Pezo (2018), el cual describe en su estudio una relacion de .471 con capacidad
de respuesta y la satisfaccion, refiriendo asi que el necesario contar con altos
niveles de atencién y rapidez en solventar dudas para generar estados de
satisfaccion. De dicha manera se expresa que las condiciones que abordar el poder
ayudar a turista o visitantes de nuevos lugares son necesarias y deben ser
absueltas de manera eficaz, esto garantizara que el turista se sienta premiado con

buen trato, siendo este personalizado (Bonilla et al. 2018).

Sobre el cuarto objetivo, el cual fue establecer la relacién entre la seguridad
y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi, 2023, arrojando como resultado una relacién rho de .668 entre la
dimensién seguridad y la satisfaccion de los visitantes, esto pudiendo ser en razén

a que las condiciones en la cuales se desarrollaban las visitas de los turistas a la
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localidad de estudio pudiese tener como premisa el estado de bienestar del turista,
esto de la mano del apoyo de autoridades y del control de la misma, generando asi
que el visitante sienta responsabilidad en su trato y estadia, generando de esta
manera agrado y satisfaccion por el cuidado de sus pertenecias y salud personal
también. Esto es parecido a lo encontrado por Bollet et al. (2019) quienes refirieron
en su estudio el hallar una relacion entre seguridad y la satisfaccion de .869, siendo
un promedio alto de relacion y explicAndose en la manera en como influia el estado
se seguridad para los turistas y su sentido de satisfaccion. De esta manera segun
Marinao (2018) se dice que el cuidado del patrimonio es de vital importancia para
cada persona, puesto que son aquellas pertenecias por la cuales alguien ha

trabajado en conseguir, como también esto trasciende a su propia salud.

Lo descrito al quinto objetivo, el cual fue establecer la relacion entre la
empatia y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi, 2023 y brindado por resultado una relaciéon rho de .638 entre la
dimensién de la empatia y la satisfaccion de los visitantes, esto pudo ser en razon
a las acciones o interacciones que se realizan entre un guia o explorador y turista
suelen tener como fin el entender y ponerse en el lugar de otro para explicar,
entender las dudas y solventarlas como del mismo esto genera un estado de
positivismo donde el turista sienta interés de parte del guia para ser asertivo y crear
lazos de relacion. Lo hallado guarda relacién a lo estudiado por Vergara et al.
(2019), los cuales describen el encontrar una relacion de .418 entre la empatia y
satisfaccion al turista, esto destacando que, dentro de estudio se me dio valor a las
acciones hechas por los guias turisticos y como esto era visto por el propio turista
en sus interacciones, dando aquel promedio de relacion. Para ello segun Saayman
(2018), es necesario que, si se cuenta con guias de turismo a visitar una localidad
y espacio ambiental nuevo, es importante que este se muestre empético y atento a
las cuestiones de los visitantes, puesto que ello ayudara a que el turista entienda la

realidad cultural de lo que observa.

Referente al objetivo general el cual fue determinar la relacion entre la
calidad de servicios y la satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del

distrito de Caynarachi, 2023, donde se tuvo como resultado una relacion rho de
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visitantes, esto pudo ser debido al modo en cOmo es que las acciones que prima
en la calidad del poder brindar un servicio, mismo que cumpla con los aciertos de
buen trato, interés sobre el turista, proporcionar seguridad y ofrecer rapidez en la
atenciones, como lo de contemplar espacios y lugares que sean protegidos por
areas verde y ambientes de constante cuidado natural, todo ello genera que por
parte de turista sienta estima del como es el trato recibido, sentird apoyo y atencion
plena, creando de esta forma relacion de un elemento con lo otro, ya que todo ello
gesta que un sentimiento de pertenencia por parte del visitante o turista al lugar o
localidad que visite o donde este decida vacacionar. Dicho resultado es parecido a
lo hallado por Jahmani et al. (2020) quienes en su investigacion dieron por
resultados una relacion de .971 entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
turista, donde se aprecié un nivel alto de relacién y que suma a lo dicho dentro de
la literatura sobre dicha relacion, describiéndose el proceso de lealtad hacia el
turista y como ello mejoraba su grado de satisfaccion sobre el servicio que se le

ofrecia.

Del mismo modo en el estudio de Sulkaisi & Siska (2021), se di6 como
resultado una relacion de .936 entre las variables de calidad del servicio y
satisfaccion, siendo asi un resultado de probabilidad a lo referido en forma practica
de estudios anteriores, esto con relacion de dichas variables, con la diferencia de
gue en este estudio se examind a una poblacién elegida segun criterios de los
mismos autores, ya que se consideraron a aquellos turistas que acudian a una zona
determinada de forma constate, y quiza por ello de la manera en como fueron

dichos resultados. Mientras que por el lado de Pasco & Villanueva (2021) en su

estudio de investigacion, al contrario, brindaron un resultado que es menor a los
anteriores, este si bien se expres6 como correlacion tuvo un nivel muy bajo, siendo
de .248 entre la calidad de los servicios y la satisfaccidn del participante, esto puede
ser debido a que no solo se tomé por estudio a personas calificadas como visitantes
turisticos, sino también la poblacion en general dentro de una localidad, pudiendo
ser unos de los elementos que cumpliese de criterio para dar dicho niumeros de

datos y de respuestas finales en su resultado.
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VI.

CONCLUSIONES

La dimensidn tangibilidad se relaciona con la variable satisfaccion, debido a
gue se presentd una relacion de rho de .661, refiriendo que las deficiencias
dentro de los aspectos de transporte, telecomunicaciones u hospedajes son
poco eficientes, afectando asi las expectativas y las acciones de interés para
los turistas, vinculdndose de manera positiva, moderado significativo con la
satisfaccion de los visitantes

La dimension confiabilidad se relaciona con la variable satisfaccion, en razon
alarelaciéon rho de .638, describiendo que esto se debe a la manera en como
los turistas describen al trato amable y el cumplimiento de las
responsabilidades de parte de quienes les proporcionan estadia dentro de la
localidad, provocando en ellos un sentido de concurrencia, de ese modo
vinculandose de forma positiva, moderada y significativa con la satisfaccion
de los mismos visitantes.

La dimension capacidad de respuesta se relaciona con la variable
satisfaccion, puesto que se dio como relacion rho de .647, descrito por el
modo en que se brindan respuestas a los turistas y como es que con ello
estos sienten apoyo y sustento en cuanto a relacién de la solucion para poder
solventar respuestas y gestionar ayuda a los turistas, de ese modo esto
genera un estado de agrado para los turistas, vinculandose de forma
positiva, moderada y de manera significativa con la satisfaccion de los
turistas a la localidad.

La dimension seguridad se relaciona con la variable satisfaccion, puesto que
brinda como relacion rho de .668, esto por el modo en que las acciones de
seguridad y bienestar tiene relacién por el como esto crea un sentido de
resguardo para los turistas que visiten la localidad, generando asi una
relacién positiva, moderada y significativa con la satisfaccion de los
visitantes.

La dimension empatia se relaciona con la variable satisfaccion, presentando
una relacion rho de .638, esto por la manera en como las relaciones sociales
gue se establezcan de forma asertiva con los pobladores del area y los

turistas crean un lazo de tranquilidad y confianza, generandose de este modo
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un vinculo de forma positiva, moderada y de manera significativa con la
satisfaccion de tales visitantes.

Existe una relacion de la variable calidad de servicio con la variable
satisfaccion, brindando una relacion rho de .655, refiriendo que las acciones
de contar con un ambiente grato, las herramientas necesarias para los
turistas y sobre todo mostrar predisposicion hacia estos, genera que los
mismo deseen y sientan agrado de poder visitar sus zonas turisticas, siendo
esto un punto de plenitud y confianza de contar con apoyo y soporte para
lograr el maximo disfrute y relajo que brinda dichos sitios, siendo asi el
vincularse de forma positiva, moderada y de manera significativa con la

satisfaccién de dichos visitantes.
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VIl. RECOMENDACIONES

A las representantes del Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo,
se les recomienda que tomen en cuenta el cuidado de las &reas verdes, como
también maximizar los servicios de telecomunicaciones, ya que esto ayudara a que
quienes visiten su localidad poder contar con dichos servicios y se les sea mas

amenos estar en tales lugares turisticos.

A los encargados de brindar el servicio turistico, se les pide que mantenga
un buen trato amable y sobre todo asertivo con los visitantes turisticos, esto
ayudara a que el turista quiera contar con sus guias como también generara que
este pueda recomendar el lugar a sus conocidos, gestionando de buena forma la

imagen turistica.

A las asociaciones encargadas del cuidado de los atractivos turisticos, se les
recomienda que tomen en cuenta la mejora en sus servicios de atencion como de
los canales de comunicacion, para asi solventar dudas de forma eficaz, dando una

capacidad de respuesta optima al turista.

A las autoridades locales, se les recomienda que tomen acciones para
garantizar la seguridad de los visitantes, como también en mantener el orden entre
los habitantes locales, esto priorizando la salud y el cuidado de las pertenencias
materiales de todos, para de ese modo crear un sentido de seguridad y confianza

en los turistas extranjeros y locales.

A los servicios privados de turismo, se les recomiendan poder contar con
personal presto a ser asertivos y sobre todo empaticos con los visitantes, esto
lograra que el turista sienta soporte a sus dudas como de sentir agrado de contar
con agentes de resoluciéon a dudas y sobre todo de contar con una atencion

personalizada.

A los encargados de brindar el servicio turistico, se les recomienda que
prioricen el tener un cuidado de las areas de visita turistica, contando con personal
apto y también de que se tengan a la mano la capacidad de solucion de cuestiones,
garantizando que el visitante sea local o extranjero deseen visitar en otro momento
dicha localidad y por ende se sienta seguro de visitar y disfrutar de la experiencia

de vacacionar en tal localidad.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

tangibles como

por supuesto de
fiabilidad en

donde se brinde
un producto o

servicio adecuado
(Abbasi et al.,
2019).

Capacidad de

Precisidon en los mapas

respuesta i
turisticos
Disponibilidad de
material informativo
Seguridad Estado de control de los

actos civicos

i Definicién Definiciéon . ) )
Variables ) Dimensiones Indicadores Escala
conceptuar operacional
Servicios salubres
Descrito como
aquel Servicios de
cumplimiento de telecomunicacion
servicios Tangibilidad
turisticos hacia ) Instalaciones
Se define
una persona, en . adecuadas de
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donde se destaca hospedajes
por las
gue sus . )
s dimensiones de -
necesidades sean o Comodidad
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.’p respuesta, eficiencias
atencion aquellas .
actividades tanto seguridad, Rapid la atencid
empatia apidez en la atencion




Empatia

Trato personal

Atencion a las
consultas individuales

Satisfaccion

Entendido como
la manera en que
una persona o
individuo puede
expresar un
estado animico
hacia aquel
rendimiento
percibido de parte
de un producto o
servicio que se le
esté ofreciendo,
teniendo mucho
gue ver con la
manera en cdmo
describe sus
expectativas y
como esas
mismas son
satisfechas al
conocer un lugar
nuevo (Saayman,
2018).

Se define
operacionalmente
por las
dimensiones de
calidad funcional
percibida, calidad
técnica percibida,
confianza,
expectativa

Calidad funcional
percibida

Trato percibido

Solucién de consultas

Calidad técnica
percibida

Cumplimiento con
servicios

Calidad de servicios
automatizados

Confianza

Seguridad del servicio
gue se percibe

Percepcion del interés
por el bienestar

Expectativa

Adaptacion a las
necesidades

Deseo de replicar la
experiencia

Ordinal




Anexo 02 Matriz de consistencia

“Calidad de servicio y satisfaccion de los visitantes de los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, 2023”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
Problema Objetivo Hipotesis Servicios Tipo:
general: general: general: salubres Basico
¢Cual es la Determinar la | Existe relacion
relacion entre la | relacion entre significativa Servicios de Enfoque:
calidad de la calidad de | entre la calidad . telecomunicacion Cuantitativo
. . . Tangibilidad
servicioy la servicio y la de servicio y la
satisfaccion de | satisfaccion de | satisfaccion de Instalaciones Nivel:
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los atractivos de los de los hospedajes
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Caynarachi, distrito de distrito de N los atractivos
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Anexo 3: Instrumentos de Investigacion

Buen dia estimado participante, con el propdsito de conocer cual es tu opinion
acerca de como describe y percibe la calidad de servicio de que recibe cuando
visita los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi; a continuacién, te
mostramos una serie de enunciados, los cuales, se agradece, que respondas con

suma sinceridad marcando con un aspa a la alternativa que expreses tu punto de

Cuestionario de calidad de servicios

vista.

Valor Alternativa

1 Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

gl |wiN

Totalmente de acuerdo

Calidad de servicios

NO

Dimension: Tangibilidad

Servicios salubres

Al visitar los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi
generalmente logro percibir lugares naturales en cuidados
Optimos.

Cuando estoy visitando los atractivos turisticos del distrito de
Caynarachi habitualmente me encuentro con lugares de
comida tipica con buena higiene.

Servicios de telecomunicacion

Estando en el distrito de Caynarachi, generalmente obtengo
una buena sefial de internet en mi teléfono

Al visitar los lugares turisticos del distrito de Caynarachi
generalmente existe una buena recepcién de las antenas de
radiocomunicacion.

Instalaciones adecuadas de hospedajes

Al estar en una estancia de descanso del distrito de Caynarachi
encuentro generalmente una habitacion comoda.




Habitualmente cuando me dirijo a visitar los atractivos turisticos

6 |del distrito de Caynarachi encuentro lugares donde tienen el

servicio de luz y agua

Dimension: Confiabilidad

Comodidad

Habitualmente al intentar visitar los atractivos turisticos del
7 |distrito de Caynarachi me siento tranquilo del cuidado de mi

equipaje durante el viaje.

De forma general estando en la observacion de los atractivos
g |turisticos del distrito de Caynarachi me lleno de alegria de los

adornos que forman parte de los paisajes naturales.

Servicios sin deficiencias

De manera general al acudir a visitar los atractivos turisticos del
g |distrito de Caynarachi, puedo tener un servicio de transporte sin

fallas con puntualidad.

Dentro de los ambientes de los atractivos turisticos del distrito
10 | de Caynarachi habitualmente se puede observar eficiencia en

brindar paseos turisticos.

Dimension: Capacidad de respuesta

Rapidez en la atencién

De manera habitual cuando tengo alguna duda sobre los
11 |atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, se me ayuda a

resolverla de forma oportuna.

Generalmente cuando necesito de un producto, los encargados
12 | de atenderme en una estancia turistica me brindan apoyo para

obtener dicho accesorio.

Precisidon en los mapas turisticos

De manera habitual puedo ubicarme de forma eficaz en los
13 |mapas que se me brinda dentro de las estancias turisticas del

distrito de Caynarachi.

Comunmente cuando solicito conocer un atractivo turistico
14 |interesante dentro del distrito de Caynarachi, se me explica

coémo llegar al mismo.

Dimensién: Seguridad




Disponibilidad de material informativo

15

Puedo observar de manera habitual que dentro de las estancias
turisticas se brinda material que puede ayudarme durante mie
estancia en los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi.

16

Generalmente estando dentro de una estancia turistica del
distrito de Caynarachi, se me proporciona informacién sobre
gue lugares ir a visitar y en que horarios de preferencia.

Estado de control de los actos civicos

17

De forma habitual puedo observar que hay un control de equipo
de seguridad dentro de las estancias turisticas, cada vez que
visito los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi.

18

Generalmente puedo reconocer a las autoridades que brindan
un cuidado de mi patrimonio cuando visito el distrito de
Caynarachi.

Dimension: Empatia

Trato personal

19

De forma habitual cuando acudo a una estancia turistica del
distrito de Caynarachi se me trata con amabilidad.

20

Habitualmente al estar dentro de una estancia turistica del
distrito de Caynarachi se me buscar atender a mis necesidades
de disfrute del lugar.

Atencioén a las consultas individuales

21

Generalmente ante cualquier sugerencia que pueda realizar a
las estancias turisticas del distrito de Caynarachi, se me toma
en cuenta para mejorar mi experiencia de turismo.

22

Habitualmente cuando deseo conocer sobre alguna informacién
de una propuesta de viaje para conocer los atractivos turisticos
del distrito de Caynarachi, se me explica a detalle los puntos
para comprender y ver si es de mi agrado.




Buen dia estimado participante, con el proposito de poder conocer cual es tu
opinion acerca de como percibe el ambiente o el disfrute en la estancia cuando
visita los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi; a continuacién, te
mostramos una serie de enunciados, los cuales, se agradece, que respondas con

suma sinceridad marcando con un aspa a la alternativa que expreses tu punto de

Cuestionario de satisfaccion del visitante

vista.

Valor Alternativa

1 Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

gl |WiN

Totalmente de acuerdo

Satisfaccion del visitante

NO

Dimension: Calidad funcional percibida

Trato percibido

Habitualmente observo que se me trata con afabilidad durante
mi visita a los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi.

Percibo de manera general que se me brinda una atencion
personalizada cada vez que visito los atractivos turisticos del
distrito de Caynarachi.

Solucién de consultas

De manera habitual, los encargados de las estancias turisticas
se me busca explicar las dudas que pueda tener con relacion a
los atractivos turisticos del distrito de Caynarachi.

De forma general se me atiende rapidamente cuando deseo
conocer de algun paquete de viaje hacia los atractivos turisticos
del distrito de Caynarachi

Dimension: Calidad técnica percibida

Cumplimiento con servicios

habitualmente las estancias turisticas del distrito de Caynarachi
me generan confianza para rentar Sus servicios.




Generalmente al estar en las estancias turisticas del distrito de

6 |Caynarachi me siento seguro de buen trato de los

colaboradores.

Calidad de servicios automatizados

Habitualmente cuando estoy dentro de las estancias turisticas
7 | del destrato de Caynarachi tengo acceso a la electricidad.

Generalmente al estar en una estancia turistica del distrito de
g |Caynarachi puedo tener un ambiente climatizado

adecuadamente.

Dimensidén: Confianza

Seguridad del servicio que se percibe

Habitualmente dentro de las estancias turisticas del distrito de
g | Caynarachi, observo un cumplimiento eficiente de los paquetes

vacacionales.

Cuando decido visitar los atractivos turisticos del distrito de
10 | Caynarachi, las agencias turisticas me generan un ambiente

agradable.

Percepcion del interés por el bienestar

Puedo reconocer que habitualmente se me tratar de ayudar en
11 |las dudas que pueda tener sobre el servicio turistico que me

brindan los negocios del distrito de Caynarachi.

Generalmente al acudir a visitar a través de los negocios
12 | turisticos del distrito de Caynarachi, se desea resolver las dudas

gue se me ocurran sobre los lugares llamativos.

Dimension: Expectativa

Adaptacion a las necesidades

Generalmente al visitar los atractivos turisticos del distrito de
13 | Caynarachi, me siento a gusto de observar los paisajes

naturales.

Habitualmente cuando decido hacer un paseo a los atractivos
14 |turisticos del distrito de Caynarachi, me lleno de experiencias

divertidas.

Deseo de replicar la experiencia




15

Gradualmente puedo desear volver a visitar los atractivos
turisticos del distrito de Caynarachi

16

Generalmente siento un agrado de querer repetir el conocer los
atractivos turisticos del distrito de Caynarachi.




Anexo 4: Instrumentos de Investigacion

Confiablidad de los instrumentos

De esta manera se realizo prueba de confiabilidad, la cual que es vista como la
forma en que se realiza la evaluacion de coherencia de las respuestas de
instrumentos, aplicando en primer lugar a una prueba piloto, haciendo uso del
coeficiente alfa de Cronbach. De acuerdo con lo mencionado por Hernandez &
Mendoza (2018) la confiabilidad es catalogada como el grado de fiabilidad que

tiene un cuestionario al ser aplicado hacia una prueba piloto seleccionada.

Tabla 10
Confiabilidad de la calidad de servicios
Alfa de Cronbach N de elementos
0.893 22

Nota. Elaboracion propia

Se ha confiabilizado el cuestionario con una prueba piloto a 30 visitantes de los
atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, para la variable calidad de
servicios, compuesta por 36 elementos, dando como resultado un alfa de
Cronbach de 0.893, lo cual nos indica que el instrumento tiene un indice de

fiabilidad aceptable.

Tabla 11
Confiabilidad de la satisfaccion del turista
Alfa de Cronbach N de elementos
0.881 16

Nota. Elaboracion propia

Se ha confiabilizado el cuestionario con una prueba piloto a 30 visitantes de los
atractivos turisticos del distrito de Caynarachi, para la variable calidad de
servicios, compuesta por 16 elementos, dando como resultado un alfa de
Cronbach de 0.881, lo cual nos indica que el instrumento tiene un indice de

fiabilidad aceptable.



Anexo 5: Tabla de validacién de expertos.

ucvV

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 28 de noviembre de 2022
Apelide vy nombras del axperto; GARCLA GARCIA ANCELMOD
OMi: 01146518  Teltfono: 956410578
Titula/grades: LICENCIADD EN ADMINISTRACION EN TURISMO/MAESTRO EN DIRECCION Y CONSULTORLA TURISTICA,
Carga @ institucian en gus labora: DOCENTE TIEMPD COMPLETO UNIVERSIDAD CESAR VALLEND

Mediante la tabla de pvaluacion de expertas, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
“x” encada una de las celdas.

TIVULD DE LA INVESTIGACION:

INACEPT RBLE ACEPTABLE
MEM g || &0 | 50 &0 70| &0 ag aca OBSER'WACKIHES
4E insbrumemo da recolicsidn e daved CUKIFLE
witd formalado cos enguajs aprepiades AOECUADGMENTE CON
cemprieibli? ] LA ESTRULCTURA
4E indbrimeno &8 recokcsidn 4 dated CUMIFLE
Huarda licdn con al thuks de e ADECUADEMENTE CON
inwastigacian® £ LA ESTAULCTURA
sumenlo e recolcoin S dabok CUMFPLE
al lagae die los ebjelived de |6 ADECUADAMENTE CON
invastigacian® ¥ LA ESTRUCTURA
dlid  preguntas  ded  inslrumesto  de CUMIFLE
ritoaedion du dalod 8 saslenes noas ADECUADEMENTE COM
marcs badrico? % LA ESTAULCTURA
dLid  preguntas  del  inslrumesta die CUMIFLE
risfoMcann da dabéd s dodhendn S HOECUADEMENTE CON
antecedestes rifaciosados cos ol ema® @ LA ESTAUCTURA
4E dsaho dil istramants de reeshisccibs CUKIFLE
da  dates Facil®ecd & andliss 5 el AOECUADEMENTE COH
procekam imso Sa ke ditas® % LA ESTRULCTUSA
El inats 1o S recok i dat ELMPLE
4El indbrumama wLokcoidn : FLESY ADECUADAMENTE CON
HHne wnd e el eoon ardenada
L] LA ESTRULCTURA
4El mabruments guirda relesdn con el CUMFLE
avance S |l candia, b Yeesslaga § e ADECUADEMENTE CON
icciedad? % LA ESTRULTURA

Pramediao de valoracidn: B0

FIRMA DEL EXPERTO




Apallidos y Mombres del experta: COTRINA TRIGOS0 TOMAS

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

DiMI: 41364350 Teléfono: 942402010

Titulo/grados: LICENCIADO EN ADMIMISTRACION EN TURISMO f MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Cargo e instituzian en que labora: DOCENTE TIEMPO COMPLETO UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Limz, 28 noviembre de 2022

Mediante |z tabla de evaluacion de expertos, ustad tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
“¥" en cada una de |as celdas.

IMACEPTARLE ACEPTABLE
ITEM 0 | X0 [30]) 40 ) S0 | 6O | F0 | BO| 90 100 DRSERVACIONES

ALl instrumenta de recoleccion de datas CLBAPLE

estd formulade con lenguaje spropiado y ADECUADARENTE CON
1 l'.I.'FII'IIJfEfI!.iblE? 4 L& ESTRLCTLIRS,

ALl instrumentn de recaleccion de datas CLPLE

guarda relscion oon el tRule de |3 ADECUADARMENTE CON
2| investigacion? X LA ESTRUKTURA

ALl instrumenta de recoleccion de datas CLAMPLE

facilitard el logro de los chjetives de la ADECUADAMENTE CON
3 | investigacion? » LA ESTRLMCTLIRA,

Alas preguntas del  irstruments de CLIMFLE

repalecddn de datos e sostienen an un ADECUAGARINTE CON
4 | maren tedrico? % LA ETRLCTUIRA

¢las  preguntas  del  instruments de CUIMPLE

repalecdan de datas se sostisnen en ADEEU-‘-‘-D.'—'II-.":EHTI’.CI:IH
g | antecedantes relacionadas con ) bema? % LA ESTRUCTURA

LEI disefin del instrumenta de recolecdtn CUKPLE

de dates  Facitard el andlisic v el ADECUADAMENTE CON
& | procesamienta de los datas? W LA ESTRLKCTUIRA

;E.[I |||'.J:rl.||nmlll:u tdl.* rctu:::r.z;: jdc diskars iIE::IIIEFLll-:D.ﬁ.I‘ﬂENTI'_{DN
7 | Hene una presentacicn ardenada? ¥ LA CSTRLACTUIRA

AEI instrumenta puarda relsion con el CLAMPLE

avance de la cenda, la tecnologia y la ADECUADAMENTE CON
B | sociedad? X LA ESTRUCTURA,

Promedio de valoracion: 90
FIRNA DEL BPERTC




FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidoz y Mombras del experto: HORNA RODRIGUEZ RICHARD FOSTER

DNI: 42445436  Teléfono: 942675681

Tituls/grados: LICENCIADO EN ADMIMNISTRACION EM TURISMO f MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Cargo e institucion en que labora: DOCENTE TIEMPO COMPLETO UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Limz, 28 noviembre de 2022

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, ustad tiene la facultad de evaluar cada una de |as preguntas marcando con
4" en rada una de laz celdas.

INACEPTABLE ACEPTARLE
ITEM I | 20 |50 40 50 | 60 ) 70| BO| S0 100 DBSERVACIOMNES

ZEI instrumenta de recalecdtn de datas CLIBAPLE

estd formulado con lenguaje apropiado v ADECUADARENTE CON
1 -'.|.1|n|.|r|:r|:.ible':‘ " L& ESTELCTLURS,

ALI instrumenta de recoleccitn de datas CLUMPLE

guarda relacion on el tRulo de la ADECUADARENTE CON
2 | investigacion? X LA ESTRIMCTURA,

ZEI msfrumenta de recaleccion de datas CLMPLE

facilitard el logro de les chjetives de la ADECUADAMENTE CON
3 | inuestigeion? X L& ESTRLMCTLIRA

flas  preguntas  del  instrumenta de CUMFPLE

repalecddn de datos e sostienen @noun ADECUADARACNTE CON
g | o tedrice? P LA CSTRUCTURA,

flas  preguntas  del  instrumenta  de CLMPLE

repalecddn de datos se spstiensn en ADECUADARACNTE CON

|

g | antecedantes relacionadas con el tema? ® LA CETRLICTURA

AEI disesfin del instrumenta de recolerdion CUMPLE

de datos  facilitard el andlisis v el ADECUADARMENTE CON
& | procesamiento de los datos? ¥ LA CETRUCTURA,

, - CLUMPLE

,1_-.EI |||.J:rl.||ru_-|lll:r.|tq.:hi r-:tu::ti::;! :Ili‘;' ks ADECLADAMENTE CON
5 | tEne una pressentacion ardenada? ¥ LA ESTRILACTURA,

ZEI instrumenta guarda relacion con el CLMPLE

adance de la denda, la tecnologia v la ADECUADAMENTE CON
B | sociedad? X L& ESTRLMCTURA,

Promedio de valoracion: 80

B

Vg Bt Fiow Mevad Rodngue:
O ML LA

FIRMA DEL EXPERTO




Anexo 7: Visita de campo.












