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Presentación:

El turismo como industria es un sector en crecimiento cada vez más presente en

la economía internacional. Para muchos países constituye una de sus actividades

fundamentales, generadora de ingresos, empleo y desarrollo. Por sus

características tiene un importante impacto en el resto de los sectores

económicos, ya que en muchas ocasiones es la actividad que proporciona mayor

numero de divisas en el país. Es por estos motivos que los profesionales en

turismo realizan trabajos de investigación para poder mejorar aquellos lugares

que se encuentran en debilidad y necesitan mejorar la demanda turística

brindando un buen trato al turista es decir plena satisfacción para que así exista

una buena calidad de vida con los pobladores y colabores en turismo.

En el trabajo mencionado se describió teorías relacionados con el tema de

investigación y el modelo Servqual de igual manera lo que implica a ello que es la

expectativa y la percepción, el cual estos factores ayudaron a determinan el nivel

de satisfacción por medio de una fórmula que es percepción menos expectativas

es igual a la satisfacción para ello se encuesto a los turistas extranjeros en dos

tiempo antes de recibir el servicio y después de que recibió, esto permitió conocer

el nivel de satisfacción del turista en cuanto al servicio turístico que brinda el

personal en el aeródromo de Nasca.

El nivel de satisfacción del turista extranjero respecto del servicio turístico en el

aeródromo de Nasca, es una investigación fundamental para todo aquel que esté

interesado en el mundo de la investigación de turismo, dado que aquí encontrarán

algunas informaciones actualizadas como si es lego en la materia o desea realizar

estudios relacionados con este sector.

Alumna:

Isela Cancho Lozano.
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RESUMEN

El principal objetivo de esta investigación es analizar el nivel de satisfacción del

turista extranjero respecto del servicio turístico en el aeródromo de Nasca.

Este estudio se enmarca dentro de las investigaciones descriptivas, ya que por

medio de la observación, descripción, comparación y análisis de la variable se ha

establecido la diferencia entre ellas es decir entre la expectativa y la percepción

del turista.

Los datos estadísticos que sostienen esta investigación vienen de los resultados

obtenidos por la aplicación de los instrumentos a los turistas internaciones, la

encuesta se realizó en dos tiempos antes de recibir el servicio (expectativa) y

después de la visita (percepción), por medio de estas dos encuestas se detecto el

nivel de satisfacción del turista internacional en el aeródromo de Nasca, para ello

se utilizó el modelo Servqual.

El resultado demuestra que existe satisfacción en los turistas internacionales

respecto del servicio turístico en el aeródromo de Nasca.

Finalmente concluimos que a pesar de que los turistas se encuentran satisfechos

con el servicio, existe un cierto número de turistas que están en desacuerdo con

los horarios de vuelo, este aspecto no debe ser descuidado por que causa

incomodidad al turista que ya tiene un programa turístico.

Palabras claves: SERVQUAL; expectativas, percepciones; nivel de satisfacción.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to analyze the foreign tourist satisfaction

level regarding air tourist Service in Nasca airfield.

This study involves descriptivo research, due to the observation, description,

comparation and the variable analysis, which have established the difference

between of the variables, it means between expectation and tourist perception.

The statistic Information that holds this research was provided by the results

obtained through the tool application to the foreign tourist. The survey was

development in two times, one before getting the Service (expectation), and the

other one after getting the Service (perception). Through these two surveys, the

foreign tourist satisfaction level in the Nasca airfield was detected, by using the

servqual model.

The result shows there is satisfaction in the foreign tourist regarding the tourist

Service in Nasca airfield.

The research finally conclude in even there is tourist satisfaction with the air

Service, there is certain amount of tourist who disagree with flight schedules, this

aspect cannot be less careful, because it might cause discomfort to the tourist who

already have a tourist program.

KEYWORDS: SERVQUAL, EXPECTATION, PERCEPTION, SATISFACTION

LEVEL
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