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RESUMEN

Estas paginas pretenden determinar la manera en que la calidad de servicio se
percibe en la satisfaccion del cliente, también busca identificar en qué nivel se
encuentra la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en las agencias de viajes
en el destino TPP, ademas busca contribuir a estas mismas con un plan de mejora
aplicable a las operaciones comerciales de las mismas, esto se logro gracias a la
aplicacion de una metodologia cuantitativa y de herramientas como el cuestionario
dirigido a los consumidores de los servicios prestados por empresas turisticas de
la ciudad, los resultados obtenidos hacen referencia directa a nuestras variable de
estudio anteriormente mencionadas, estos nos dicen que la calidad de encuentra
en un nivel bajo y que mas bien esta es percibida como un evento esporadico dentro
del servicio de empresas turisticas locales, pero como si de la otra cara de la
moneda se tratase, la satisfaccion del cliente es alta, esto debido a factores no
necesariamente relacionados a la calidad, sino més bien relacionadas a la cortesia,
amabilidad, atencién y calidez humana que muestran los colaboradores, con ello,

se concluye la investigacion con las recomendaciones referidas al caso tratado.

Palabras Clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, agencias de viajes.
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ABSTRACT

These pages aim to determine how the quality of service is perceived in customer
satisfaction, also seeks to identify at what level is the quality of service and customer
satisfaction in travel agencies in the destination TPP, also seeks to contribute to
these same with an improvement plan applicable to the commercial operations of
the same, this was achieved through the application of a quantitative methodology
and tools such as the questionnaire addressed to consumers of services provided
by tourism companies in the city, The results obtained make direct reference to our
study variable mentioned above, they tell us that quality is at a low level and that it
IS perceived as a sporadic event within the service of local tourism companies, but
as if it were the other side of the coin, customer satisfaction is high, due to factors
not necessarily related to quality, but rather related to the courtesy, kindness,
attention and human warmth shown by the collaborators, with this, the research is
concluded with the recommendations referred to the case treated.

Key words: Service quality, Customer satisfaction, Travel agencies.



INTRODUCCION

La globalizacion y el Internet han provocado cambios importantes para
todas las empresas a nivel global, como fruto de ello, la competencia en
los mercados se basa en la similitud de los productos o servicios y ante la
constante entrada de miles de nuevas empresas lo Unico que las puede
diferenciar es la calidad que ofrecen en cualquiera de sus actividades,
también se debe tener en cuenta que cada vez hay mas clientes por cubrir,
y mas expectativas que cumplir, para ello se deben adoptar procesos de
control de calidad, innovacion y satisfaccion cuando se proveen dichos

productos o servicios. (Calidad et al., n.d.)

Dicho lo anterior agregamos que, durante un largo periodo, varios
investigadores se enfrentaron a esta misma cuestion y gracias a ellos hoy
gozamos de ese valioso conocimiento sobre el tema. Por esta razon,
ahora seguiremos explorando la eficacia de los servicios y la
complacencia que generan en los compradores durante una experiencia
turistica, a continuaciéon, se mencionan algunas perspectivas de otros

autores.

En el mercado de las agencias de viajes, la competencia es constante y
la calidad de un servicio se ha transformado en un componente crucial
para determinar el triunfo de una empresa. Siempre hay cambios en los
ideales, percepciones y expectativas de los viajeros, por lo que las
agencias de viajes deben estar listas para innovar sus servicios y
proporcionar experiencias enriquecedoras, personalizadas y memorables

gue satisfagan a los turistas (Fornell, 2015).

Mirando desde otro punto de vista, si la agencia de viajes no mantiene
constancia en la calidad de su servicio, es probable que los interesados
en su servicio se sientan disgustados. Es debido a esto que la eficiencia

en el servicio no puede ser algo esporadico, sino que debe ser parte



fundamental de la practica empresarial en el turismo. (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988).

Ademas, es importante destacar que en las agencias de viajes se sefiala
también la presencia de un problema comun: la carencia de claridad en
los costos y las tarifas. Segun Oliver (1997), los clientes tienen el deseo
constante de estar informados acerca de los costos totales de su viaje,
con el fin de evitar cualquier sorpresa desagradable relacionada con
cargos ocultos o tarifas extra que puedan surgir dentro de los servicios

gue han contratado previamente.

Existe otra perspectiva que argumenta que la competencia en linea ha
tenido un impacto considerable en las agencias de viajes tradicionales o
de atencién presencial. Hoy en dia, las clientelas tienen a su alcance una
vasta diversidad de opciones para hacer reservas en linea. Esto ha
generado que sus expectativas aumenten en términos de la facilidad de
uso de las plataformas digitales, asi como la utilidad y premura en la guia

gue reciben (Gretzel, et al., 2015).

Nuestro pais no esta exento de esta realidad, sabemos que nuestra
nacion es un lugar muy demandado para los turistas, enaltecida por su
abundante cultura, impresionantes paisajes y renombrados sitios
arqueoldgicos, los cuales han sido un gran impulso para la industria
turistica. No obstante, cuando la cantidad de visitantes incrementa, se
presentan nuevos retos y para esclarecer este problema, se exhibe la
problemética situacion de nuestra nacién, sustentada en opiniones de
investigadores que estudiaron la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en las agencias de viajes.

En la competitiva industria turistica del pais, la calidad del servicio se ha
transformado en un constituyente clave en el triunfo de las agencias de
viajes en el mercado turistico. Los viajeros de hoy son cada vez mas

estrictos y escudrifian estilos de viaje mas originales y notables durante



su visita para hacer de su viaje una experiencia memorable (Valverde et
al., 2016).

La inconsistencia en la calidad del servicio de las agencias de viajes
peruanas también consigue perjudicar la satisfaccion de los clientes, ya
gue esto causa una interrupcién en la percepcion de la calidad que
esperan recibir. Asi que, es crucial que las empresas ligadas al sector
conserven modelos de calidad elevados durante todo el servicio (Rojas y
Méndez, 2014).

Asimismo, para asegurar hacernos con la satisfaccion del cliente es
esencial mantener una comunicacion constante y efectiva entre las
agencias de viajes y los turistas. Con el fin de lograrlo, se requiere
establecer canales de comunicacion efectivos, agiles y con respuestas
oportunas para satisfacer de manera rapida y acertada las consultas,

necesidades o criticas de los turistas (Solis, et al., 2015).

Afrontar los desafios de gestionar quejas y resolver problemas es
fundamental para las empresas de viajes peruanas. La consideracion de
una contestacién vertiginosa, efectiva y transparente a las intranquilidades
de los viajeros consigue prevenir su disgusto y mejorar la nombradia de

la empresa (Huertas, et al., 2018).

Por otro lado, la region San Martin, conocida como el corazén de Peru, es
famosa por su diversidad biolégica excepcional, sus panoramas
cautivadores y su relacion estrecha con la sabiduria amazonica, segun
estudios previos a mencionar. Durante los Ultimos afios, hemos
presenciado un notable crecimiento en el sector turistico, lo que nos ha
llevado a considerar el abordaje de aspectos cruciales en las agencias de
viajes locales, tales como la calidad del servicio y la satisfaccion de

nuestros clientes.



Con el proposito de facilitar una comprension mas profunda de la
problemética actual en la regién de San Marin, a continuacion, se ofrece
un predmbulo defendido por citas de renombrados investigadores que han
realizado investigaciones en el ambito de la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en las agencias de viajes locales.

El incremento de visitas a nuestro destino turistico ha ocasionado una
mayor necesidad de mercados con altas caracteristicas de eficiencia en
las empresas de viajes. Segun Guevara (2016), los viajeros estan
buscando experimentar vivencias auténticas y Unicas para cada quien,
mismas que les den la oportunidad de descubrir la asombrosa

biodiversidad y la cultura amazédnica que la regién tiene para ofrecer.

La ineficiencia en la calidad de un servicio turistico proporcionado por una
agencia de viajes, alcanza a generar una huella negativa en la satisfaccion
de sus clientes. Por consiguiente, resulta primordial que las agencias
mantengan una constante y elevada calidad en lo que concierne a la
manera de atender las necesidades del consumidor, el nivel de
conocimiento sobre el destino turistico y la gestion de los servicios

proporcionados por la empresa (Vasquez y Teixeira, 2018).

Es esencial mantener un intercambio de informacién efectivo entre la
empresa que brinda el servicio y el visitante que hace uso de sus servicios,
con el propdsito de abonar una vivencia de calidad. Segun Salas y Lopez
(2017), se requiere que las empresas brinden informacion concisa y
puntual acerca de los destinos turisticos de la region, las actividades que
se pueden realizar y los servicios disponibles en la empresa, asi como en

los atractivos turisticos y en general en la region.

Para generar calidad en los servicios, las agencias de viajes en la region,
deben interesarse también por temas de responsabilidad social, por
ejemplo, la defensa de entornos naturales y la sostenibilidad en sus

practicas también, que son elementos muy importantes. Hoy en dia, los



visitantes estan apreciando con mas frecuencia el compromiso climatico
y cultural de los mercados turisticos. Este enfoque enlaza el fomento de
estrategias razonables y cuidadosas tanto con el medio ambiente como

con las comunidades locales, como mencionan (Alvarado y Borja, 2019).

Segun lo anteriormente descrito, es muy importante cuestionarse. ¢De
gué manera el nivel de calidad de un servicio mejora la satisfaccion de los
clientes en las agencias de viajes tarapoto - 20237?, segun esta pregunta

desarrollamos la siguiente metodologia.

Esta metodologia se justifica por conveniencia destacando que:

A nivel social, este estudio procura ayudar a mejorar la calidad de los
servicios que se ofrecen a nuestros visitantes y asi poder generar mayor
satisfaccion en los clientes al momento de finalizar su experiencia con una
empresa turistica local, ademas, queremos ayudar a las agencias de
viajes a mejorar sus servicios mediante la constante autoevaluacion y la
bdsqueda continua de una mayor calidad. esto nos permitird posicionar
nuestro destino turistico en materia de servicios turisticos competitivos y

de alta calidad.

Ademas, este estudio tiene un valor metodolégico ya que proporcionara
una perspectiva mas actualizada de la situacién es estudio, mis que podra
ser usada en investigaciones futuras. Esto permitird realizar analisis,
comparaciones y evaluaciones relacionadas con el tema y las variables

de estudio, facilitando asi el trabajo de otros investigadores.

Asimismo, desde una perspectiva de nivel disciplinario, la intencion
principal del trabajo es contribuir a los estudios metodolégicos sobre la
importancia de elementos como la calidad de un servicio y satisfaccion de
los clientes en nuestros productos y servicios turisticos. Debido a que
consideramos que hay una falta de informacion sobre temas como el que

aborda esta investigacién en nuestra region.



Asimismo, es importante mencionar que la metodologia propuesta es
viable, dado que contamos con el patrimonio financiero, tecnolégico y
humano necesario, asi como semilleros de informacion e instrumentales
gue nos facultaran para realizar la investigacion libre de dificultades

significativas.

Si debemos mencionar el porqué de esta investigacion, podemos
mencionar que, en la ciudad de Tarapoto, coexisten gran numero de
agencias de viaje consagradas a proponer sus actividades comerciales a
turistas locales, nacionales e incluso internacionales, pero, aun
centralizando nuestra indagacion en una menor cantidad de estas, se nos
hace laborioso determinar la calidad de los servicios y la satisfaccion
generada en los clientes, por ello con esta metodologia pretendemos dar

solucién a dicha problematica.

Para ello Como objetivo general se establece: Determinar la percepcion
de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en las agencias de

viajes — Tarapoto 2023.

Como obijetivos especificos: Primero Identificar el nivel de la calidad de
servicio en los tours operadores, Tarapoto 2023.

Segundo Analizar el nivel de la satisfaccién del cliente en los tours
operadores, Tarapoto 2023.

Tercero disefiar un plan de mejora para la calidad turistica y satisfaccion

de los clientes en las agencias de viajes, Tarapoto 2023.

En cuanto a la hipotesis general: La Calidad de Servicio mejora la

Satisfaccion de los clientes en las agencias de viajes en Tarapoto 2023.

Como Hipotesis especificas: H1. La Calidad de los servicios mejora la

Satisfaccion de los clientes en las agencias de viajes en Tarapoto 2023.

H2. La Calidad de los servicios no mejora la Satisfaccion de los clientes

en las agencias de viajes en Tarapoto 2023.



MARCO TEORICO

En un estudio previo realizado por Vargas (2022), se buscé estudiar y valorar
la calidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes de las agencias de
viajes en la regibn San Martin. Para lograr este objetivo, se utilizO una
orientacion cuantitativa que se concentré en la compilacion de informacion a
través de encuestas realizadas a los compradores de dichas empresas
turisticas en la region. Los datos recopilados fueron analizados utilizando
técnicas estadisticas con el fin de obtener conclusiones relevantes con

respecto a la calidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes.

Dicha metodologia abord6 varios aspectos para valorar la calidad de los
servicios. Se evaluo la cortesia de los colaboradores, la calidad en el area
de reservas, la diversidad de productos turisticos disponibles, la confiabilidad
de la informacion brindada y el cuidado al consumidor. Adicionalmente, se
llevaron a cabo mediciones de la satisfaccion del cliente mediante guias
fundamentales, tales como la complacencia general en su servicio, la
probabilidad de invitar a otros y volver a recurrir a las actividades comerciales
de la empresa.

Se lograron identificar elementos fuertes y plazas de perfeccionamiento en
las empresas de la region, en correspondencia a la calidad de los servicios
y la satisfaccion de los clientes, gracias a los frutos obtenidos. La informacion
proporcionada resulta de gran valor para las agencias de viajes, dado que
les permite implementar acciones correctivas que mejoren la calidad del
servicio ofrecido. En dltima instancia, esto contribuira al desarrollo de la

satisfaccion y fidelidad de sus clientes.

Se realiz6 un estudio cuantitativo para valorar la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los clientes en empresas de viajes de la region. La presente
investigacion aporta una perspectiva imparcial y respaldada por
fundamentos, lo cual ayuda a aumentar el entendimiento y conocimiento de

la produccién turistica en esta region.



Castro (2022), consigno un estudio centrado en investigar la calidad de los
servicios y la satisfaccion de los clientes en las sucursales de viajes de la
ciudad de Moyobamba. El autor de la investigacion tuvo como objetivo
principal investigar como los consumidores perciben la calidad de los
servicios y como esta percepcion influye en su nivel de satisfaccién. Con el
fin de conseguir este objetivo, se produjo una investigacion exhaustiva

valiéndose de un enfoque mixto.

Se llevaron a cabo pesquisas a los consumidores de las agencias de viajes
en Moyobamba con el fin de conseguir resefias de su valoracion de la calidad
de los servicios y su grado de satisfaccion. Adicionalmente, se llevaron a
cabo dialogos con los duefios, gerentes y administradores de dichas
organizaciones con el fin de generar un entendimiento mas exhaustivo de

sus actividades comerciales y los retos que estaban experimentando.

Se descubrieron varios aspectos importantes a través de los resultados de
la investigacion. Para empezar, se detectaron elementos esenciales de la
calidad de los servicios. Estos incluyen la atencion de los clientes, el juicio
de los colaboradores, la escrupulosidad en sus horarios y la aptitud de
responder dudas. La satisfaccion del cliente se vio influida directamente por
estos factores. Ademas de esto, se descubrié que aquellas sucursales de
viajes que sobresalian en la calidad del servicio y conseguian elevados
estandares de satisfaccion experimentaban una superioridad competitiva

destacada.

A partir de dichos descubrimientos, se han desarrollado estrategias para
elevar la calidad de los servicios en las agencias de viajes de dicha localidad.
Estas estrategias abarcan la importancia de proporcionar capacitacion
constante al personal, establecer sistemas de retroalimentacion, agilizar los
periodos de contestacion y adaptar las actividades comerciales a los deseos

Unicos de cada cliente.



Sanchez (2021), se enfoc6 en examinar como los consumidores aprecian la
calidad de los servicios y su nivel de satisfaccién en las agencias de viajes
del departamento. Las técnicas empleadas proporcionan un rumbo orientado
hacia la calidad, lo que conduce a un analisis minucioso de las perspectivas
y sentires de los consumidores. En esta, se realiza una exploracion
meticulosa que consiste en entrevistas exhaustivas con consumidores de

distintas empresas turisticas de la region.

En estas entrevistas, se investigaron diferentes factores en reciprocidad con
la calidad del servicio, tales como la manera en la que se atiende a los
clientes, el nivel de conocimientos de los colaboradores, la eficacia en la
administracion de los productos turisticos y la adaptacion de cada tour a cada
persona. Se han obtenido resultados que los cuales encontraron factores de
gran importancia. Debido a esto, es importante resaltar la relevancia que
tiene la atencién al cliente como un componente crucial para determinar la

eficacia de un servicio.

Los recursos humanos de las agencias de viajes fueron valorados por los
clientes debido a su amabilidad, disposicién para ayudar y habilidad para
resolver problemas. También se observo la importancia de tener empleados
debidamente informados y entrenados acerca de los atractivos turisticos,
dinamismos y actividades comerciales disponibles en la regién. Los
consumidores valoran enormemente la importancia de acoger informacion
precisa y renovada que les permita generar planes informados sobre sus

viajes.

También se hizo evidente el valor de personalizar las actividades
comerciales. Los consumidores aprecian la opcion de disfrutar de
actividades Unicas y personalizadas segun sus predilecciones propias. Los
clientes valoran positivamente la facultad de las agencias de viajes para

crear rutas caracterizadas y proponer acomodos personalizados.



En antecedentes nacionales, Torres (2020), manifesté su deseo de estudiar
la calidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes en las agencias de
viajes del pais, con un enfoque especial en la personalizacion de los
servicios. Se realizd un estudio que se fundamentdé en una investigacion
minuciosa en la cual se aplicaron métodos tanto cualitativos como
cuantitativos, con el fin de compilar fundamentos relevantes, se utilizaron
averiguaciones dirigidas a los consumidores de las agencias de viajes,

ademas de realizar entrevistas a los gerentes de dichas empresas.

Segun los frutos de la investigacibn, se ha demostrado que la
individualizacion de las actividades comerciales juega un rol fundamental en
la calidad de los servicios y la satisfaccion de los consumidores en las
agencias de viajes del pais. Los compradores apreciaron el esmero por
personalizar, flexibilizar y adaptar los servicios a los deseos y predilecciones
del turista. A partir de los descubrimientos, el estudio ha elaborado diferentes
estrategias con la necesidad de mejorar la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en las agencias de viajes peruanas mediante la

personalizacion de sus servicios.

Se implementaron diversas estrategias, entre las cuales se destaca el
desarrollo de perfiles para los clientes que eligen utilizar sus servicios, la
recoleccion de informacion detallada acerca de las predilecciones de los
usuarios, la elaboracion de paquetes de viaje a medida y la adopcién de
conocimientos que permite brindar servicios personalizados de manera mas

eficiente.

En su estudio, Ramirez (2021) se enfoco en llevar a cabo una comparacion
analitica de la calidad de los servicios y la satisfaccion de los consumidores
en las agencias de viajes fisicas y On Line del pais. Para llevar a cabo el
estudio, se adopt6é un enfoque comparativo, en el cual se tomaron muestras
definidas tanto de agencias tradicionales como de agencias en linea

provenientes de distintas regiones del pais.
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Se obtuvo testimonios mediante la realizacion de encuestas y entrevistas
hechas a los consumidores y a los colaboradores las agencias de viajes que
participaron. Se encontraron diferencias notables en la calidad de los
servicios y la satisfaccion del consumidor entre las organizaciones turisticas

fisicas y las compafiias turisticas On line, segun los resultados obtenidos.

En cada tipo de agencia se identificaron aspectos destacados que afectan
directamente la calidad de servicio. Por un lado, se destaca la importancia
de la atencion personalizada en las agencias tradicionales, mientras que, por
otro lado, se pone énfasis en la facilidad de uso de las plataformas y la
rapidez de respuesta de dichas empresas turisticas On line.

Asimismo, en este estudio se examind la correspondencia de la calidad de
los servicios y la satisfaccion de los compradores en las dos categorias de
agencias. Los resultados revelaron que las dos son factores decisivos al
momento de lograr la complacencia del cliente. Sin embargo, es importante
tener en cuenta que las expectaciones y predilecciones de los clientes
alcanzan a diferir segun el modelo de operacion en la empresa. Asimismo,
se resaltdé la relevancia de adecuarse a las peticiones e intereses

inconstantes de las clientelas en estas épocas digitales.

Gomez (2021), centrd su atencion en la investigacion y analisis de la calidad
de los servicios y la satisfaccion de los clientes en las agencias de viajes de
Lima, capital del pais. La publicaciéon se centr6 en analizar las agencias de
viajes en Lima como un caso representativo, utilizando un punto de vista de
estudio de caso. Las resefias se obtuvieron a partir de encuestas
administradas a las clientelas que han recurrido a los servicios de estas
empresas, asimismo el escrutinio de observaciones y sentires de los

consumidores en linea.
La investigacion arrojo deducciones significativas acerca de la calidad de los
servicios y la satisfaccion de los consumidores en las empresas turisticas de

Lima. Se analizaron elementos esenciales que tienen impacto en la destreza
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del servicio, los cuales incluyen el cuidado del cliente, la eficacia en el area
de reservas, la exactitud en la pesquisa brindada y la escrupulosidad en la
entrega de los servicios.

Ademas, se realizé una investigacion para establecer la concordancia entre
la calidad de los servicios y la satisfaccion de los consumidores, y se
descubrié que ambos estan fuertemente conectados. Debido a que la buena
calidad de un servicio aumenta la satisfaccion de cada cliente. El estudio
resalta el grado de valor que tiene de la gestion de calidad en las oficinas de
viajes limefas. Ademas, ofrece consejos para mejorar la calidad de los

servicios y lograr una mayor satisfaccion para las clientelas.

Rodriguez (2022), Su estudio se centrd en la evaluacion de la calidad de un
servicio y la satisfaccion en los consumidores corporativos en las agencias
de viajes del Pais. La indagacién se centré en distinguir los componentes
gue impactan la apreciacion de la calidad de un servicio y la satisfaccion de
los compradores empresariales como principal objetivo. Se llevaron a cabo
encuestas y entrevistas a clientes corporativos de diversas agencias de
viajes en Perd como parte de la investigacion. Se recopilé informacion a

través de este proceso.

Se examinaron varios aspectos, tales como la calidad en la atencién al
consumidor, la prontitud en atender consultas, la capacidad de adaptacion
de los servicios a las necesidades individuales, la eficacia en la asistencia
de un servicio y la correspondencia entre calidad y precio. Resultados
recientes han demostrado que la satisfaccion de los consumidores

corporativos esta estrechamente ligada a la calidad del servicio ofrecido.

Los consumidores destacaron la eficiencia en la gestion de reservas, la
rapida contestacién ante posibles fallos o variaciones, la disponibilidad de
informacion veraz y actualizada y la atencién adaptada a las exigencias
individuales. También se distinguieron areas de desarrollo para las agencias

de viajes, como la introduccion de tecnologias que hagan mas eficientes las
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reservas y la interaccion con el cliente, asi como la formacién de los

empleados en atencion al cliente.

En términos internacionales, Espinosa (2020) llevé a cabo un estudio y
evaluacion de la calidad de un servicio y la satisfaccion de los usuarios en
las agencias de viajes en linea en Argentina, teniendo en cuenta
investigaciones previas a nivel mundial. Gracias a un estudio de caso que
incluye varias agencias de viajes en linea en el pais mencionado, fue posible
realizar el andlisis. Se recopilaron los datos mediante el uso de diversas
técnicas, como encuestas en linea dirigidas a los clientes y entrevistas con

los responsables o representantes de las empresas.

Se encontraron los factores clave que impactaron en las variables estudiadas
de las agencias de viajes en linea en Argentina, segun los resultados
obtenidos. Al evaluar la sencillez de manejo de las plataformas, la
disponibilidad y las opciones de viaje, la claridad en los precios y politicas de
cancelacion, asi como la calidad de los servicios al cliente, se consideran
varios elementos. Segun los resultados encontrados, se plantean consejos
para optimizar la calidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes en
las agencias de viajes en linea de Argentina.

Dichas sugerencias contienen tacticas para hacer que el uso de plataformas
digitales sea mas facil, mejorar la comunicacién con los clientes, agilizar la
entrega de informacion y mejorar los métodos de capacitacion y resolucion
de problemas.

Al igual que Lépez (2020), el estudio tuvo como objetivo examinar la calidad
de los servicios y la satisfaccion de los consumidores en las agencias de
viajes en linea en Argentina. En esta investigacion, se enfocd en un caso
particular. Se llevaron a cabo encuestas a usuarios de varias agencias de
viajes en linea en Argentina con el fin de recopilar informacion. En el andlisis
se consideraron varias perspectivas relacionadas con la calidad de un

servicio, como la simplicidad de manejo de los sitios web, la transparencia
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de la informacién correspondida, la prontitud para responder a aclaraciones

y la eficacia en el transcurso de reserva.

La satisfaccion de los consumidores en las agencias de viajes online en
Argentina se ve enormemente influenciada por la eficiencia del servicio,
como revelaron los resultados obtenidos. Los clientes consideran importante
tener acceso a informacion clara y detallada, poder navegar facilmente por
el sitio web, obtener respuestas rapidas a sus consultas y sentirse seguros

al realizar los pagos.

Ademas, se encontraron aspectos a mejorar en las agencias de viajes en
linea, por ejemplo, la mejora del servicio del usuario, la claridad en los costes
y la prestacién de una experiencia mas eficaz. Se presentaron propuestas
para que las agencias puedan mejorar la calidad de sus servicios, y esto al
mismo tiempo podria llevar a un aumento en la satisfaccion y lealtad de los

clientes.

Martinez (2021), se enfocO en entender la relacion entre la calidad de los
servicios y la satisfaccion en los clientes, ademas de los componentes que
influyeron para la seleccion de una agencia de viajes. Se obtuvieron datos
sobre la apreciacion de la calidad de los servicios, el grado de satisfaccion
de los consumidores y sus preferencias de agencias de viajes en Chile por

medio de encuestas y entrevistas con usuarios de varias agencias.

Los resultados obtenidos indicaron que la satisfaccién de los usuarios en las
agencias de viajes del pais chileno esta estrechamente relacionada con la
calidad del servicio prestado.

Los clientes mostraron agradecimiento por la atencion personalizada
recibida, la eficiente gestién de reservas llevada a cabo, la transparencia en
la informacion proporcionada y la rapida respuesta en caso de problemas o
reclamos. En la toma del servicio en una agencia de viajes, se han

identificado factores clave que influyen significativamente. Entre ellos se
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encuentran la reputacion de la agencia, las sugerencias de otros
consumidores, la variedad de productos ofrecidos y la tranquilidad que la

empresa genera en los visitantes.

Segun el estudio, las agencias de viajes en Chile han de centrarse en
optimizar la calidad de sus servicios para incrementar la satisfaccion de los
turistas y conquistar a mas clientelas. Se plantearon distintas tacticas para
mejorar el servicio, como la preparacion continua de los recursos humanos,
la puesta en escena de sistemas tecnoldgicos eficientes y la caracterizacion

de los servicios de acuerdo a las exigencias y predilecciones de los clientes.

Gonzalez (2022), examind en su investigacion titulada "Relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en agencias de viajes en México"
la conexién entre calidad de servicio y satisfaccidn del cliente. Con el fin de
lograrlo, se realiz6 un estudio cualitativo para profundizar en la comprension
de las opiniones de los consumidores sobre la calidad de los servicios en las

agencias de viajes.

Se realizaron entrevistas a fondo sobre el tema y se realiz6 un estudio
exhaustivo para identificar los elementos trascendentales que afectan la

satisfaccion de los consumidores.

El estudio demostré que, en las agencias de viajes en México, la satisfaccion
del cliente esta estrechamente ligada a la calidad de los servicios que se
ofrece. La clientela aprecia mucho la amabilidad y profesionalismo del
personal, su eficiencia en la atencion, habilidad para resolver problemas,
transparencia en la informacion proporcionada y confiabilidad para cumplir

con las promesas de servicio.

Ademas, dentro de las agencias de viajes de ese pais se han detectado
ciertas areas que requieren mejoras. Se ha evidenciado la necesidad de
brindar una mayor formacion al personal, asi como de mejorar la

comunicacién con los clientes. Ademas, se sugiere personalizar los servicios
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ofrecidos para asi poder satisfacer de manera individual las necesidades de
cada cliente. mejoras en su servicio. Al proporcionar informacién valiosa, las
agencias pueden tener una mejor comprension de los intereses y deseos de

sus clientes.

Mismo que ayuda a implementar cambios y mejoras en su servicio para
satisfacer de manera efectiva a sus clientes. habilidades seguras para
optimizar la capacidad de un servicio e incrementar la complacencia y

confianza de los consumidores.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

El trabajo se centrar4d en poseer un enfoque cuantitativo basico, con un
alcance descriptivo y propositivo. Su objetivo es ampliar los conocimientos
tedricos y generales sobre el tema elegido, aportando valor al conocimiento
cientifico. Ademas, describird las experiencias de los visitantes en
correspondencia a la calidad de un servicio y la satisfaccion de los clientes,

con el fin de disefiar un plan de mejora.

Para abordar el problema evidenciado en las agencias de viaje, se
emplearan diversos conceptos y se recopilara informacion de diferentes
autores. Esta informacion sera contrastada con el objetivo de encontrar una

solucién adecuada.

De acuerdo con el autor de las investigaciones Basicas, el objetivo principal
es generar nuevas teorias o modificar las existentes. Estas investigaciones
se llevan a cabo en areas donde el investigador se dedica a comprender mas
a fondo algun tema sin preocuparse por su aplicacién practica Mufioz,
(2016).

Disefio de investigacion:

Se llevara a cabo un estudio no experimental de disefio transversal para el
informe investigativo. Esto implica que se evaluard la calidad de un servicio
y la satisfaccion de los clientes segin como se experimentan en las agencias
de viaje, sin ejecutar cambios o ajustes. Adicionalmente, este estudio se

realizard de manera especifica en el 2023.
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De acuerdo con (Naupas et al.), en este tipo de disefio, el investigador no
posee dominacion sobre los temas y depende de la interpretacion y
observacion para llegar a conclusiones sobre ellos. Ademas, es importante
sefalar que los estudios de corte transversal examinan informacion acerca
de distintas variables obtenidas de una parte o0 muestra de la poblacién en

un periodo de tiempo especifico.

Asimismo, resulta pertinente hacer hincapié en que el estudio serd de
naturaleza correlacional, debido a que los elementos analizados e
investigados también experimentardn un proceso estadistico con el
propésito de establecer su grado de reciprocidad. De esta forma, se podra
consumar con el propésito general de la investigacion. Segun lo afirmado por
Garcia en el afio 2018, las investigaciones de nivel correlacional tienen la
capacidad de valorar, estimar y revelar la presencia de relaciones o vinculos

entre variables.

Por tanto, la representacion del disefio de investigacion se representa a

continuacion:

-
~ y !

M : Muestra

V1 : Calidad de servicio

V2 : Satisfaccion de los clientes
R : Relacion
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual:

Es el resultado de una accién, donde el consumidor contrasta sus
expectativas frente a sus percepciones considerando un conjunto de
recursos, comportamientos y cualidades ofrecidas por las empresas (Bollet
et al., 2018).

Definicion operacional:

Con la intencién de evaluar la calidad del servicio, se utilizé un cuestionario
gue tuvo en cuenta aspectos como la fiabilidad, la empatia, la seguridad y
las herramientas utilizadas para proporcionar el servicio. Este cuestionario

nos permitié recopilar informacion que refleja la situacion real de la variable.

Dimensiones:

e Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Solucion de problemas

- Desempefio del empleado
e Empatia

- Calidad de atencion

- Cortesia

- Amabilidad

e Seguridad

- Apoyo continuo

- Pagos seguros

- Informacién segura

e Herramientas de trabajo
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- Herramientas tangibles

- Herramientas intangibles

Escala de medicion: Ordinal

Variable Dependiente: Satisfaccion de los clientes

Definicion conceptual:

Sebai, (2021) indica que la satisfaccion de los clientes es el analisis que
realizan los usuarios frente a los servicios que espera recibir para cumplir
sus expectativas y necesidades, y que lleva como caracteriza ser altamente

subjetiva y variable en el tiempo.

Definicién operacional:

Se utilizé un cuestionario estructurado para evaluar la satisfaccion, el cual se
basé en las dimensiones siguientes: propiedades de la organizacion, de la
informacién y del personal. También se incluyeron indicadores que

recopilaron datos importantes para la investigacion.

Dimensiones:

e Propiedades de la organizacion
- Disposicion de recursos

- Cumplimiento de politicas

e Propiedades de la empresa

- Beneficios al cliente

- Informacién veraz

- Informacién oportuna

- Informacion eficaz

e Propiedades del personal

- Compromiso
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3.3.

Puntualidad
Proactividad
Disciplina

Escala de medicion: Ordinal

Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblaciéon

Todos los usuarios de servicios turisticos prestados por las agencias de viaje
en Tarapoto - 2023 fueron incluidos. Segun Rivero (2018), la poblacion se
describe a un grupo de personas, objetos o elementos que corresponden en
rasgos comunes y sobre los cuales se aspira investigar o explorar algo en

particular.

Segun los informes proporcionados por las autoridades turisticas de la region
(DIRCETUR), en los periodos vacacionales prolongados de final de afio, del
24 al 27 de diciembre de 2022 y del 31 de diciembre al 3 de enero de 2023,
la regiébn San Martin acogi6 alrededor de 166,559.00 visitantes, incluyendo

a residentes locales, turistas nacionales y extranjeros.

Criterios de inclusion: Con el fin de llevar a cabo el estudio, se han
considerado a los clientes que son nuevos o frecuentes en el uso de los

servicios de las empresas desde el afio 2023.

Criterios de exclusién: La metodologia llevé al aislamiento de los
personales colaborativos de las empresas. Ademas, también se excluira a
los clientes que no quieran ofrecer su cooperacion de manera voluntaria para

llevar a cabo este trabajo de investigacion.
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Muestra

Para determinar la cantidad aproximada de viajeros que constituirdn nuestra
muestra, se requiere utilizar una formula estadistica. Segun Baena (2017),
la muestra se refiere a un subgrupo obtenido de una poblacion y se emplea
para examinar su conducta, analizar sus atributos y obtener concluyentes
desenlaces de caracter general. El procedimiento del célculo de la muestra

se demuestra de esa manera.

Z?pgN
n:
E“(N-1) +Z°pq

Donde:

N: poblacién 1 166 559

n: muestra [J?

Z: Nivel de confianza [1 1.96

p Yy qg: probabilidad de seleccién [0 0.5y 0.5
E: margen de error [J 0.05

(1.96)2(0.5) (0.5) (166 559)

"~ (0.05)2(166 559-1) +(1.96)2(0.5) (0.5)
n=256

En conclusién, nuestra muestra estara conformada por 256 visitantes
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Muestreo

Se manej6 un meétodo de muestreo aleatorio simple basado en la
probabilidad. Como lo describen Hernandez y Mendoza (2018), se aseguro
gue todos los constituyentes o individuos de la poblacion tuvieran la
oportunidad de ser seleccionados para la investigacion, y su cantidad fue

determinada mediante formulas mateméaticas.

Unidad de analisis

El turista que utilizé los servicios turisticos de las agencias de Tarapoto en el
afio 2023

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Se ha creado una encuesta para recopilar pruebas sobre las
variables de estudio entre los turistas de las distintas agencias de viaje en
Tarapoto. En su estudio, Garcia (2018) sefiala que la encuesta es una
técnica utilizada para recopilar informaciéon mediante un cuestionario, en
relacion a un tema u objeto de estudio especifico, con el objetivo de obtener

un conocimiento detallado sobre el mismo.

Instrumento: Se crearon dos cuestionarios para medir cada variable,
utilizando una escala de Likert que iba desde Nunca (1) hasta Siempre (5).
Se empled6 un primer instrumento para valorar la calidad del servicio, el cual
constaba de 15 preguntas distribuidas en cuatro dimensiones: fiabilidad,
empatia, seguridad y herramientas de trabajo. En contraste, el objetivo del
segundo cuestionario era calcular la satisfaccion de los usuarios mediante
17 preguntas organizadas en tres dimensiones: propiedades de la
organizacion, propiedades de la informacion y propiedades del personal.

Validez: Los instrumentos han sido aprobados mediante el juicio de
expertos, quienes analizaron si las preguntas de los dos cuestionarios son

I6gicas y relevantes para el area de indagacion. Solo después de esta

23



evaluacion se determinard si los instrumentos son apropiados para ser
utilizados. Segun Valderrama (2019), la precision se refiere al nivel en el que
los instrumentos expresan de manera precisa y veridica la data necesaria
para el estudio. Segun lo establecido, se realiza una medicidn

fundamentandose en los frutos obtenidos en la prueba ejecutada.

Confiabilidad: Para evaluar la confiabilidad de los cuestionarios se utilizo el
coeficiente de Alfa de Cronbach, el cual requiere de una prueba piloto previa.
En el estudio de Naupas y colaboradores Segun el estudio realizado en
2018, se considera que un instrumento es confiable cuando los resultados
pueden reproducirse en diversos estudios. Por lo tanto, es crucial que la
informacion conseguida sea precisa y veraz, ya que la falta de estas

caracteristicas daria lugar a resultados poco claros o imprecisos.

Ademas, es importante agregar que, en la evaluacién de la confiabilidad de
los instrumentos, se utiliza comunmente el coeficiente de Alfa de Cronbach.
Este coeficiente varia entre 0 (indicando nula confiabilidad) y 1 (indicando

confiabilidad total).
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Fiabilidad:

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 1 Fiabilidad de la Variable Calidad de Servicio.

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 13 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 13 100,0

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

del procedimiento.

Tabla 2 Estadistica de Fiabilidad de la Variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,946 14
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VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 3 Fiabilidad de la Variable Satisfaccion del Cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 13 100,0
Excluido 0 ,0
a
Total 13 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Tabla 4 Estadistica de Fiabilidad de la Variable Satisfaccion del Cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,954 16

Fuente: Elaboracion propia.
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Los instrumentos utilizados en este estudio son adecuados, segun los datos
recopilados, ya que muestran un nivel aceptable de confiabilidad. En este
caso, el cuestionario que mide la calidad de un servicio obtuvo un coeficiente
alfa de Cronbach de 0,946, y la variable de satisfaccion de los clientes
alcanzé un valor de 0,954. Los resultados confirman que los instrumentos

utilizados son altamente confiables.

3.5. Procedimientos

En primer lugar, se considera la presentar un consentimiento informado a los
visitantes de atractivos turisticos del destino tarapoto, de manera que nos
otorguen la autorizacion correspondiente antes de usar los instrumentos,
ademas se inform¢ a todos los clientes sobre la intencion académica de la

investigacion para obtener su consentimiento.

Una vez gque se hayan recolectado los cuestionarios de manera presencial
de los clientes de servicios turisticos, se llevara a cabo la organizacion y
clasificacion de los resultados obtenidos. Después, se efectuaran los
calculos estadisticos necesarios para lograr los objetivos establecidos. Los
datos se mostraran en tablas y figuras, seguido por la presentacién de las

terminaciones del estudio catedratico.

3.6. Método de andlisis de datos

Decidimos emplear los posteriores métodos: en primer lugar, la estadistica
descriptiva se usara para analizar los datos. Con este método, se podra
organizar y convertir los datos en el programa Microsoft Excel, para después
mostrarla en tablas o graficos con porcentajes de frecuencia. Esto ayudara

a comprender mejor los resultados obtenidos.

Se utilizard también la estadistica inferencial para lograr los propdsitos
determinados en el estudio, gracias a que ha sido util para establecer el

grado de concordancia entre todos los elementos a ser analizados.
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No obstante, se llevd a cabo el analisis de Kolmogorov-Smirnov en el
programa SPSS 28 antes de proceder, con el fin de verificar el repartimiento
normal de las variables. Se hizo esto porque la muestra incluye més de 50
sujetos en total. Los resultados de la prueba nos han facilitado la eleccion
del estadigrafo apropiado (Rho de Spearman o Pearson) para examinar y

respaldar la hipétesis planteada.

3.7. Aspectos éticos

Para el perfeccionamiento de la metodologia, se cumplirdn minuciosamente
las directrices de indagacién establecidos por la casa de estudios a la que
pertenecemos. También se seguiran cuidadosamente las normas de citacion
de las Normas APA 72 edicion al redactar cada contribucion de diferentes

autores.

Al mismo tiempo, se consideraron elementos éticos como el de la autonomia,
informando a los consumidores turisticos sobre los objetivos de esta
investigacion para que puedan elegir una decisién consiente sobre su
cooperacién. También se respetd su eleccibn de ayudar o no con la
indagacién. Asimismo, se hizo caso a su peticion de mantener en el

anonimato su identidad.
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RESULTADOS

VARIABLE 1: Calidad de Servicio

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de la calidad de servicio en los tours

operadores, Tarapoto 2023.

Tabla 5 Promedio general variable uno Calidad de Servicio

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido A veces 169 66,0 66,0 66,0
Casi
_ 86 33,6 33,6 99,6
siempre
Siempre 1 4 4 100.0
Total 256 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia. 2023

Interpretacion: en el cuadro nimero uno se exhibe el promedio general de la
variable Calidad de Servicio, en la misma se puede apreciar que de los cinco
valores establecidos gracias a la escala de Likert (Nunca, Casi nunca, A
veces, Casi siempre y Siempre) los mas resaltantes resultan ser A veces con
un total de 169 respuestas a favor, seguido de Casi siempre con un total de

86 respuestas a favor y finalmente siempre con 1 respuesta a favor.

En base a estos datos podemos obtenemos que: de una poblacién total de
256 turistas el 66,0% de la poblacién alcanzada manifiesta que A veces
recibio calidad de servicio durante su experiencia con una agencia de viajes
en tarapoto, los estudiados mencionaron que en muchas ocasiones los
servicios turisticos contratados eran brindados por otras agencias de viajes,
ajenas a donde ellos contrataron su paquete lo cual tiene mucho sentido
debido a que en las agencias de viajes de Tarapoto se practica con bastante

frecuencia los endoses.
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Esto se da cuando una agencia de viajes no logra obtener la cantidad
necesaria de turistas para armar una salida y que esta sea rentable,
entonces endosa sus pax vendidos con otra empresa para que esta se haga
cargo del servicio, generando asi confusion o incomodidades en el turista,
especialmente por no poder controlar la calidad del servicio que brindaron
los guias u operadores encargados de dichos tours.

Por otro lado 33,6% de la poblacion estudiada indica que Casi siempre
recibié calidad de servicio durante el desenlace de su experiencia turistica
en tarapoto, esto por qué su servicio fue brindado por la misma empresa en
la que contratd sus servicios ademas de que esta misma cuido6 de diferentes
aspectos como la comodidad, el buen servicio por parte de sus
colaboradores y la rapida resolucion de cualquier inconveniente incluso en
el caso de haber realizado un endose, la empresa mostraba compromiso y

especial interés por como se iba desarrollando la experiencia del visitante.

Finalmente, el 0,4% de la poblacién alcanzada hace referencia de que
siempre se le proporciono calidad durante su servicio brindado por agencias
de viaje en tarapoto, Porque en su totalidad su servicio fue brindado por la
misma empresa con la que contratd y ademas de ello esta misma presentaba
espacial cuidado en diferentes aspectos de este mismo con la finalidad de
gue la experiencia del turista fuese completamente placentera.

Dentro de este pequefio contexto asi en referencia a que el guia a menudo
era muy amable, tenia mucho conocimiento del lugar y sabia llegar a los
turistas, en el caso de la agencia, mencionaron que la empresa estaba
pendiente del desenlace de los tours, atentos a cualquier inconveniente, sin
mencionar la puntualidad que mostraba, el respeto hacia el turista, y el
especial interés de la empresa por hacer personalizada y memorable la

experiencia de sus clientes

VARIABLE 2: Satisfaccion del Cliente
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Objetivo especifico 2: Analizar el nivel de la satisfaccion del cliente en los

tours operadores, Tarapoto 2023.

Tabla 6 Promedio general variable dos Satisfaccion del Cliente.

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido A veces 95 37,1 37,1 37,1
Casi
. 160 62,5 62,5 99,6
siempre
Siempre 1 4 4 100.0
Total 256 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.2023

Interpretacion: en el cuadro numero dos se exhibe el promedio general de la
variable Satisfaccion del Cliente, en la misma se puede apreciar que de los
cinco valores establecidos gracias a la escala de Likert (Nunca, Casi nunca,
A veces, Casi siempre y Siempre) los mas resaltantes resultan ser A veces
con un total de 95 respuestas a favor, seguido de Casi siempre con un total
de 160 respuestas a favor y finalmente siempre con 1 respuesta a favor.

En concordancia con lo anterior se obtuvo lo siguiente: el 37,1% de la
poblacion averiguada manifiesta a veces haber sentido satisfaccion como
clientes, esto debido a que, como lo manifiestan los visitantes, hubo dias en
los cuales el servicio era bueno y otros en los que no, nuevamente se hace
referencia a los endoses lo cual generaba que los visitantes sean atendidos

por otras empresas ajenas a donde ellos obtuvieron sus tours.

Manifiestan también que hubo la tardanza en los recojos, la impuntualidad
gue se manifestaba durante la puesta en escena de los itinerarios, e incluso
comentan que los guias no estaban bien preparados o que no lograban
conectar con el visitante, pero que todo eso se balanceaba con lo bonitos
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gue eran los atractivos que se visitaban y que, lo amables que eran algunos

de los trabajadores de campo que les brindaban el servicio.

En contraste a lo anteriormente mencionado, el 62,5% de la poblacién
alcanzada, manifiesta que, Casi siempre experimento satisfaccion, durante
Su experiencia turistica, esto se debid a que en la mayoria de los tours que
desarrollaron, el personal de la empresa se mostr6 amable y lo

suficientemente capacitado para atender cualquier percance que ocurriera.

También hacen mencién al buen conocimiento geogréfico que hicieron
evidente algunos guias, y que de manera general el personal se era muy
amable y se mantenian en constante comunicacion con el visitante, de
manera que le hacia sentir que podian contar con ayuda en lo que fueran a
necesitar, se mencioné también, que los visitantes habian recibido buena
informacion acerca del destino turistico y que los paquetes turisticos que les

ofrecieron cumplian con todo lo ofrecido.

Finalmente, el 0,4% de los visitantes estudiados, declararon siempre haber
experimentado satisfaccibn como clientes, por los servicios recibidos, esto
gracias a que las agencias de viajes en la que confiaron su experiencia
dentro del destino, se encargd practicamente de todo, teniendo en cuenta
temas de alojamiento, alimentacion, tours diarios y demas, mencionaron
ademas que la informacion que les brindaron fue muy completa y muy
transparente en todo sentido, también la empresa tuvo un personal capaz en
su labor y muy bien organizado, y que todo esto se realzaba aun mas con lo

hermosos que son los atractivos de nuestra region.
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Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente, Tabla Cruzada

Como objetivo general: Determinar de qué manera la calidad de servicio se
percibe en la satisfaccion del cliente en las agencias de viajes — Tarapoto
2023.

Tabla 7 Tabla cruzada de las variables 1y 2.

Promedio General Casi
asi
variable 2 Satisfaccién A veces _ Siempre Total
_ siempre
del Cliente
Promedio A veces 71 98 0 169
General Casi
_ _ 24 62 0 86
variable 1 siempre
Calidad
de Siempre 0 0 1 1
Servicio.
Total 95 160 1 256

Fuente: Elaboracion propia.2023

Interpretacion: en el cuadro ndmero tres se revela detalles cruzados
generales de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente, en
la misma se puede apreciar que de los cinco valores establecidos gracias a
la escala de Likert (Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre)
los mas resaltantes resultan ser Casi siempre con un total de 160 respuestas
a favor, seguido de A veces con un total de 95 respuestas a favor y

finalmente siempre con 1 respuesta a favor.

Esto nos indica lo siguiente: el valor a Casi Siempre tiene el pontaje de
respuestas mas elevadas, con un total de 160 respuestas a su favor, esto
indica que un porcentaje mayor a la mitad de la poblacion alcanzada
reconoce que recibié calidad en sus servicios brindados por una agencia de
viajes y al mismo tiempo pudo generarle satisfaccion, el valor a veces

continua la lista, este con 95 respuestas a su favor lo cual indica que en un
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menor porcentaje los turistas solo A Veces recibian calidad de servicio y solo
A Veces sentian satisfaccibn durante su experiencia turistica con una

agencia de viajes en la ciudad.

Finalmente, tenemos al valor Siempre, que tiene el menor porcentaje de
respuestas, con solo 1 respuesta a su favor este se constituye en porcentaje
como el mas bajo, a su vez este indica que solo 1 de las 256 personas
encuestadas recibié Siempre Calidad de Servicio y del mismo modo siempre
sintio satisfaccion en todo momento cuando se le brindo su servicio, de esta
manera llegamos a obtener un total de 256 estudiados que consideraron
responder segun sus percepciones propias segun el servicio que les

brindaron las agencias turisticas en la ciudad de tarapoto.
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DISCUSION

Como objetivo general se establece: Determinar la percepcion de la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en las agencias de viajes —
Tarapoto 2023. Teniendo en cuenta la investigacion actual que
realizamos, pudimos obtener los siguientes resultados en torno la
apreciacion que la calidad de los servicios genera en la satisfaccion de los

clientes.

Solo 95 de 256 visitantes manifiestan que a veces encontraron calidad y
satisfaccion durante sus servicios, por otro lado 160 de 256 turistas revelan
gue casi siempre encontraron calidad y satisfaccion durante sus servicios y
solo 1 de los 256 consumidores del servicio turistico de una agencia de
tarapoto menciona que siempre encontré calidad en los servicios y también

experimento satisfaccion durante toda su experiencia.

En general esto muestra a simple vista que hay un resultado positivo en
torno a ambas variables de estudio, en una mas que en otra, sin embargo,
es necesario analizarlas por separado para conocer mejor el contexto
especifico de cada una y poder negar o aceptar nuestra hipotesis general,
misma que quieres demostrar si la Calidad de Servicio mejora la

Satisfaccion del cliente en las agencias de viajes en Tarapoto 2023.

Como objetivo especifico niumero 1 se dispuso Identificar el nivel de la
calidad de servicio en las agencias de viajes, Tarapoto 2023. Para ello
primero debemos razonar a través de conceptos de otros estudiosos que

definan lo que es la Calidad de Servicio.

De acuerdo con Bollet et al. (2018), la calidad del servicio se consigue
cuando el consumidor compara lo que espera con lo que percibe, teniendo
en cuenta los recursos, comportamientos y cualidades proporcionados por

las empresas.
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Por tanto, los frutos obtenidos en concordancia con el estudio realizado a la
variable uno, Calidad de Servicio, indican que las agencias de viajes en la
ciudad de tarapoto en su mayoria ho emplean con frecuencia 0 mantienen
estandares de calidad dentro de sus servicios, esto se pude reflejar en los

resultados anteriormente obtenidos.

En estos el 66%, cifra que se expresa en 169 de la poblacion estudiada, de
los 256 encuestados, manifestdé haber recibido calidad de servicio solo a
veces, luego, el 33.6% que son 86 de 256 encuestados indicaron que casi
siempre recibieron calidad de servicio y solo el 0,04 %, o mejor dicho solo 1
visitante de los 256 estudiados manifesté siempre haber recibido calidad de

servicio.

Si bien el resultado no es completamente negativo, nos demuestra que no
nos encontramos precisamente en un buen nivel en torno a la calidad y es
necesario hacer hincapié en que la calidad en los servicios turisticos no
siempre esta presente en las agencias de viajes en la ciudad, esto gracias a
gue estas mismas en ocasiones se ven orilladas a realizar acciones que

hacen perder la calidad en los servicios.

Estas acciones a menudo se retratan cuando no existe una rapida capacidad
de respuesta ante un problema, cuando se evidencia un mal desemperio del
personal, o cuando las herramientas que se usan para brindar el servicio no
son las adecuadas o estan en mal estado y que a pesar de ello las empresas

las siguen integrando en sus actividades diarias.

Recordando los antecedentes de la investigacion (Rojas y Méndez, 2014).
Nos dicen que la satisfaccion de los clientes puede verse afectada por la
inconsistencia en la calidad de los servicios ofrecidos por las agencias de
viajes peruanas. Esta situacion interrumpe la percepcion de la calidad que

los clientes esperan recibir. Por lo tanto, resulta fundamental que las
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agencias de viaje conserven altos niveles de calidad en todas las fases y

procesos del viaje.

También agregamos que los resultados en cuestion con la variable 1 calidad
de servicio si tiene relaciéon con la hipétesis planteada al inicio de la
investigacion debido a que la Calidad de servicio si influye en la mejora de la
Satisfaccion de los clientes en las agencias de viajes en Tarapoto, esto se
pudo constatar cuando el visitante estudiado mostré su inconformidad ante

elementos que no demostraban tener bases en la variable de calidad.

Algunos ejemplos de ello se relacionaban con: el personal poco capacitado,
el poco conocimiento de los guias o en su defecto la poca capacidad de los

colaboradores para solucionar problemas.

Como objetivo especifico numero 2 se dispuso Analizar el nivel de la
satisfaccion del cliente en las agencias de viajes, Tarapoto 2023. Para ello
es importante conocer que dicen anteriores investigadores a cerca de la

satisfaccion de los clientes.

Segun Sebai en el 2021, la satisfaccion del consumidor se refiere a la
valoracion que hacen los usuarios al comparar los servicios que esperan
recibir para satisfacer sus intereses y exigencias. Es importante sefalar que

esta evaluacién es muy subjetiva y puede cambiar con el tiempo.

En concordancia a esto las resultas indican que de la investigacion realizada
en las agencias de viajes de Tarapoto el 37,1% de la poblacién, cifra que
corresponde a 95 turistas, indican que solo a veces pudieron experimentar
satisfaccion durante los servicios recibidos de una agencia en la ciudad, por
otro lado, el 62,5% de la poblacion en estudio indico que casi siempre sintid
satisfaccion al momento de recibir sus servicios, y para finalizar el 0,4% de
los visitantes rebelaron que siempre se sintieron satisfechos cundo

recibieron los servicios de una agencia de viajes.
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Esto nos demuestra que, la satisfaccion del cliente si se esta cumpliendo
favorablemente pese a que la calidad no siempre est4 presente, esto
podemos constatarlo gracias a las opiniones de los clientes, mismos que
mencionan que los recursos que ocupan para brindarles el servicio funcionan
bien, que se cumple lo prometido, que la informacién es casi siempre veraz
y oportuna y que existe proactividad por parte del personal, se hace mencion
gue si bien es cierto existen colaboradores que carecen de capacitaciones,
aun asi estos se tratan de desplazar esto a un segundo plano, por que el

personal casi siempre se muestra amable y con ganas de ayudar al visitante.

Entonces, segun lo anteriormente mencionado, la Satisfaccién del cliente si
estd presente en las personas que visitan el destino tarapoto, no
precisamente provocado por la calidad en los servicios, sino mas bien por la

calidez y amabilidad de los colaboradores.

Recordando bases de investigaciones anteriores, (Solis, et al., 2015). Nos
dice que resulta fundamental garantizar la satisfaccion del cliente a través de
una comunicacioén constante y efectiva entre las agencias de viajes y los
turistas, para ello quien mejor que el personal encargado de brindar el

servicio.

Para lograr este objetivo, es necesario establecer canales de comunicacién
gue sean efectivos, agiles y capaces de brindar respuestas oportunas. Estos
canales deben estar disponibles para poder satisfacer de forma répida y

precisa las consultas, necesidades o criticas planteadas por los visitantes.

También (Huertas, et al., 2018). Dice que es esencial para las agencias de
viajes peruanas enfrentarse a los desafios de gestionar quejas y resolver
problemas. La importancia de atender de forma rapida, eficiente y clara los
desasosiegos de los turistas radica en evadir el disgusto y potenciar la

nombradia de la empresa.
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Gracias a lo anteriormente analizado podemos decir que la hipotesis dos: La
Calidad de servicio no mejora la Satisfaccion del cliente en las agencias de
viajes en Tarapoto 2023 es acertada debido a que también debido a que la
calidad se convierte en un factor que ayuda en la satisfaccion del cliente,

mas no significa que esta Ultima dependa totalmente de ella.

Como objetivo especifico numero 3 se consideré disefiar un plan de mejora
para la calidad turistica y atencion al cliente en las agencias de viajes,

Tarapoto 2023, el cual se desarroll6 de la siguiente manera.

PLAN DE MEJORA APLICABLE A LAS AGENCIAS DE VIAJES DE
TARAPOTO EN CONCEPTOS DE CALIDAD Y SATISFACCION PARA
LOS CLIENTES - TARAPOTO 2023

1. AREAS DE MEJORA EN LAS AGENCIAS DE VIAJES.

Tabla 8 Areas de Mejora de las Agencias de Viajes

FORTALEZAS DEBILIDADES AREAS DE MEJORA
1. Cuentan con 1. Realizan alta
colaboradores rotacion del G .
amables personal de y erencia
campo (guias)
2. Colaboradores 2. Personal de
atentos y oficina poco
dispuestos a capacitado en G .
ayudar al cliente temas de y erencia
atencion de
calidad
3. Empresas 3. Muestran bajo
formales interés por
mejorar las
plataformas ¢ Administraciéon
digitales de
atencion online y
de marketing
4. Ofrecen mdltiples 4. Muestran
servicios (Tours desinterés por
diarios, paquetes mejorar los - L
turl’sticog, ) serjvicios de la * Administracion
transporte, vuelos empresa
aéreos)
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5. Cuentan con 5. Ofrecen pocos
plataformas beneficios para el Administracion
digitales cliente
6. Ofrecen mdltiples 6. Ejecucion
formas de pago. ng\z(r:?c?slcge de Administracion
calidad
7. Aperturas de 7. Bajo interés por
nuevos destinos contratar
turisticos profesionales en
el sector para Administracion
operar las
actividades de las
empresas
8. 9. Cuentan con 8. Hacen uso de la
herramientas de competencia Administracion
trabajo en buen desleal
estado
9. Saben fidelizar 9. pocas Area de
clientes capacitaciones atencion al
para sus guias cliente
10. Tienen 10. Realizan endoses

conocimiento del
mercado turistico
local

sin pensar en la
calidad del si el
servicio sera
bueno

Administrativa
atencion al
cliente

2. OBJETIVOS ANHELADOS

Mejorar la calidad de los servicios turisticos en empresas de tarapoto.

Hacer de la calidad un factor determinante para la satisfaccion del cliente dentro

del destino turistico.

Mejorar las opiniones del cliente en torno a la calidad y satisfaccion que se

puede obtener en tarapoto.

Contribuir al desarrollo formal y profesional de las empresas turisticas en la

ciudad.

Favorecer la mejora de las experiencias que se puedan obtener con los

servicios turisticos de la ciudad.

Contribuir a mejorar la atencion al cliente durante un servicio turistico.
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e Conocer las caracteristicas de la consumacion de un plan de perfeccionamiento

relacionado a la calidad y satisfaccién en nuestro mercado local

3. LABORES DE MEJORA.

Tabla 9 Accidn de mejora 1

El problema es:

Efectdan una alta rotacion de personal
de campo

Que causas lo generan:

No querer asumir los gastos que
supone un contrato formal

Conveniencia de los directivos de la
empresa

Guias y conductores que prefieren
trabajar de manera independiente

Que se desea conseguir:

Colaboradores estables y
comprometidos con la organizacion

Que acciones debemos
implementar:

1. Otorgar beneficios atractivos para los
colaboradores estables de la empresa
2. ofrecer un ambiente laboral
agradable

Que beneficio se espera
obtener:

Colaboradores comprometidos con la
organizacion con un desempefio de
calidad y eficiencia

Tabla 10 Accién de mejora 2

El problema es:

Personal de oficina poco capacitado en
temas de atencién de calidad

Que causas lo generan:

No destinar fondos para realizar
capacitaciones

Poco interés de los ejecutivos por
mejorar la eficiencia de la atencion al
cliente
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Que se desea conseguir:

Brindar una atencion de calidad por
parte del equipo que trabaja en oficina

Que acciones debemos
implementar:

1. Aumentar el presupuesto para
capacitaciones constantes

2. Desarrollar un speech de venta
y atencion al cliente

Que beneficio se espera
obtener:

Los clientes recibiran un mejor servicio
y mejor informacion al momento de
realizar sus consultas en las empresas

Tabla 11 Accidn de mejora 3

El problema es:

Mejorar las plataformas digitales de
atencion online y de marketing

Que causas lo generan:

Bajo presupuesto para implementar un
plan de marquetin eficiente

Mayor competencia en ventas online

Que se desea conseguir:

Tener acceso a ventas por internet y
mejorar la publicidad y marketing del
destino tarapoto

Que acciones debemos
implementar:

1. Aumentar el presupuesto para
mejorar este tipo de estrategias en las
empresas

2. Buscar asesoramiento profesional

Que beneficio se espera
obtener:

Aumentar las ventas y reservas online
de las empresas.

Mejorar el marquetin y publicidad para
Sus servicios en cada empresa

Tabla 12 Accién de mejora 4

El problema es:

Desinterés por mejorar los servicios de
la empresa

Que causas lo generan:

Ejecutivos no profesionales en el rubro
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Querer siempre un producto con el mas
bajo coste posible

Que se desea conseguir:

Generar servicios eficientes en las
empresas turisticas de nuestro destino

Que acciones debemos
implementar:

1. contratar profesionales en el
rubro

2. producir servicios equivalentes
tanto en calidad como en costo

Que beneficio se espera
obtener:

Hacer que el destino tarapoto sea
reconocido por brindar calidad en sus
servicios 'y mantener una alta
satisfaccion en sus clientes

Tabla 13 Accién de mejora 5

El problema es:

Pocos beneficios para el cliente

Que causas lo generan:

No hay un seguimiento post servicio

Falta de implantacion de estrategias

Que se desea conseguir:

Lograr fidelizar a los clientes
demostrando interés en antes, durante
y después de brindado su servicio

Que acciones debemos
implementar:

1. Generar beneficios que motiven
el regreso del cliente al destino
local.

2. Mantener comunicacion con los

Que beneficio se espera
obtener:

clientes después de haber
finalizado su experiencia
Retorno del visitante al destino

tarapoto, recomendaciones del turista
hacia nuestros servicios y fidelizacion
con la empresa que le brido sus
servicios con anterioridad.

Tabla 14 Accién de mejora 6



El problema es:

Ejecucion esporadica de servicios de
calidad

Que causas lo generan:

Baja calidad en los servicios turisticos

Poco conocimiento para la
implementacion eficiente de la calidad
en las actividades

Que se desea conseguir:

Servicios de calidad estables en el
tiempo

Que acciones debemos
implementar:

1. Facultar al personal en temas
relacionados a la calidad dentro de las
empresas

2. Buscar ayuda profesional

Que beneficio se espera
obtener:

Obtener mayor satisfaccion de los
clientes gracias a la calidad de nuestros
servicios

Tabla 15 Accién de mejora 7

El problema es:

Bajo interés por contratar profesionales
en el sector para operar las actividades
de las empresas

Que causas lo generan:

Las empresas buscan colaboradores
con bajo margen de costo

Poca disponibilidad de colaboradores
profesionales

Que se desea conseguir:

Contar con un equipo de profesionales
gue se encarguen adecuadamente de
las actividades de la empresa

Que acciones debemos
implementar:

1. Ofrecer laborales
atractivos
2. Ofrecer un contrato que beneficie

al profesional

puestos

Que beneficio se espera
obtener:

Colaboradores eficaces y con sentidos
de calidad en sus decisiones para las
actividades de la empresa
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Tabla 16 Accién de mejora 8

El problema es:

Competencia desleal

Que causas lo generan:

Alta oferta de productos turisticos

Presion por bajar los precios ante la
competencia

Que se desea conseguir:

Ofertar y vender los servicios turisticos
a un precio razonable y equivalente a la
calidad de ofrece

Que acciones debemos
implementar:

1. Realizar un andlisis de comparacion
de precios a nivel general con todas las
agencias de viajes y operadores
turisticos

2. Realizar mejoras para que el precio
sea justo y equivalente a lo que ofrece

Que beneficio se espera
obtener:

Clientes satisfechos por la relaciéon
precio-calidad que ofrece el servicio de
las agencias de viajes

Tabla 17 Accion de mejora 9

El problema es:

Pocas capacitaciones al personal de
campo (guias y conductores)

Que causas lo generan:

Personal no profesional ni estable en
las empresas

Los orientadores no buscan
profesionalizarse en el area

lograr

Que se desea conseguir:

Mayor calidad al momento de brindar
un servicio turistico, buen desempefio
en su labor, demostrar conocimiento
general en su area de trabajo y
capacidad para solucionar problemas

Que acciones debemos
implementar:

1. Realizar capacitaciones con
expertos en la materia

2. Incentivar la profesionalizacion
de su labor
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Que beneficio se espera
obtener:

Clientes satisfechos por los servicios
recibidos, el desempefio del personal,
la empresa y en general la calidad con
la que se ejecuta

Tabla 18 Accion de mejora 10

El problema es:

Se realiza endoses o trueques sin tener
en cuenta localidad del servicio

Que causas lo generan:

Ventas insuficientes como para armar
una salida a un atractivo turistico

Querer obtener endoses de otras
empresas realizando intercambio de
pasajeros

Que se desea conseguir:

Mejorar la eficiencia de los servicios
con el proposito de que si se realiza un
endose, se siga manteniendo un nivel
adecuado de calidad en la plenitud del
servicio

Que acciones debemos
implementar:

1. Realizar capacitaciones
generales de las cuales
participen todos los involucrados
del sector turistico en la ciudad

2. Establecer estrategias que
permitan generar calidad vy
satisfaccion a los visitantes, esto
con la ayuda de profesionales y
pata todas las empresas
turisticas

Que beneficio se espera
obtener:

Clientes satisfechos con los servicios
turisticos del destino tarapoto
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4. PLANIFICACION

DIFICULTAD DE LA IMPLANTACION

1.- ALTA ROTACION DEL PERSONAL DE CAMPO

Tabla 19 Dificultad de la Implantacion de las Acciones de Mejora

Otorgar beneficios atractivos para los colaboradores estables

DIFICULTAD
1 MUCHA 2BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

Ofrecer un ambiente laboral agradable

DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

2.- PERSONAL DE OFICINA POCO CAPACITADO EN TEMAS DE ATENCION
DE CALIDAD

Aumentar el presupuesto para mas capacitaciones contantes
DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA
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Desarrollar un speech de venta y atencion al cliente
DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

3.- MEJORAR LAS PLATAFORMAS DIJITALES DE ATENCION ONLINE

Y MARKETING

Aumentar el presupuesto para mejorar este tipo de estrategias
en la empresa

DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

Buscar asesoramiento profesional
DIFICULTAD
1 MUCHA 2BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

4.- DESINTERES POR MEJORAR LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA

Contratar profesionales en el rubro
DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

Producir servicios con equivalencia entre calidad y costo
DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

5.- POCOS BENEFICIOS PARA EL CLIENTE

Generar beneficios que motiven al cliente a regresar
DIFICULTAD
1 MUCHA 2BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

Mantener comunicacion con los clientes después de haber

finalizado su experiencia turistica
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DIFICULTAD
1 MUCHA 2BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

6.- EJECUCION ESPORADICA DE SERVICIOS DE CALIDAD

Capacitar al personal para manejar calidad dentro de las
empresas

DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

Buscar apoyo de profesionales
DIFICULTAD
1 MUCHA 2BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

7.- BAJO INTERES POR CONTRATAR PROFECIONALES EN EL SECTOR

Ofrecer puestos laborales atractivos
DIFICULTAD
1 MUCHA 2BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

Ofrecer un contrato que beneficie al profesional
DIFICULTAD
1 MUCHA 2BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

8.- competencia desleal

Realizar un analisis de comparacion de precios a nivel general
DIFICULTAD
1 MUCHA 2BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

Realizar mejoras en el producto turistico para que haya
equivalencia entre precio y servicio

DIFICULTAD
1 MUCHA 2BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

49



9.- POCAS CAPACITACIONES AL PERSONAL DE CAMPO

Realizar capacitaciones con expertos
DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

Incentivar a los orientadores la profesionalizacion de su labor
DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

10.- ENDOSES O TRUEQUES SIN CALIDAD DE SERVICIO

Capacitaciones generales paratodas las agencias de viajes del
destino turistico

DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

Con la ayuda profesionales generar tacticas que beneficien la
excelencia y bienestar del cliente

DIFICULTAD
1 MUCHA 2BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

PLAZO DE IMPLANTACION

1.- ALTA ROTACION DEL PERSONAL DE CAMPO

Tabla 20 Plazo Para la Implementacion de las Acciones de Mejora

Otorgar beneficios atractivos para los colaboradores estables

PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Ofrecer un ambiente laboral agradable

PLAZO
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| 1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

DE CALIDAD

Aumentar el presupuesto para mas capacitaciones contantes
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Desarrollar un speech de venta y atencién al cliente
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

2.- PERSONAL DE OFICINA POCO CAPACITADO EN TEMAS DE ATENCION

3.- MEJORAR LAS PLATAFORMAS DIJITALES DE ATENCION ONLINE

Y MARKETING

Aumentar el presupuesto para mejorar este tipo de estrategias
en la empresa

PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Buscar asesoramiento profesional
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

4.- DESINTERES POR MEJORAR LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA

Contratar profesionales en el rubro
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Producir servicios con equivalencia entre calidad y costo
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO
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5.- POCOS BENEFICIOS PARA EL CLIENTE

Generar beneficios que motiven al cliente a regresar
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Mantener comunicacion con los clientes después de haber
finalizado su experiencia turistica
PLAZO

1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

6.- EJECUCION ESPORADICA DE SERVICIOS DE CALIDAD

Capacitar al personal para manejar calidad dentro de las
empresas

PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Buscar apoyo de profesionales
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

7.- BAJO INTERES POR CONTRATAR PROFECIONALES EN EL SECTOR

Ofrecer puestos laborales atractivos
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Ofrecer un contrato que beneficie al profesional

PLAZO

1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

8.- COMPETENCIA DESLEAL
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Realizar un anélisis de comparacion de precios a nivel general
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Realizar mejoras en el producto turistico para que haya
equivalencia entre precio y servicio

PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

9.- POCAS CAPACITACIONES AL PERSONAL DE CAMPO

Realizar capacitaciones con expertos
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Incentivar a los orientadores la profesionalizacion de su labor
PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

10.- ENDOSES O TRUEQUES SIN CALIDAD DE SERVICIO

Capacitaciones generales paratodas las agencias de viajes del
destino turistico

PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Con la ayuda profesionales generar tacticas que beneficien la
excelenciay bienestar del cliente

PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO
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IMPACTO EN LA ORGANIZACION

1.- ALTA ROTACION DEL PERSONAL DE CAMPO

Tabla 21 Impacto de las Acciones de Mejora en la Organizacion

Otorgar beneficios atractivos para los colaboradores estables
IMPACTO

1NINGUNO  2POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO
Ofrecer un ambiente laboral agradable

IMPACTO

1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

2.- PERSONAL DE OFICINA POCO CAPACITADO EN TEMAS DE ATENCION
DE CALIDAD

Aumentar el presupuesto para mas capacitaciones contantes

IMPACTO

1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

Desarrollar un speech de venta y atencion al cliente

IMPACTO

1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

3.- MEJORAR LAS PLATAFORMAS DIJITALES DE ATENCION ONLINE

Y MARKETING

Aumentar el presupuesto para mejorar este tipo de estrategias
en la empresa

IMPACTO
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1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

Buscar asesoramiento profesional
IMPACTO
1NINGUNO 2POCO  3BASTANTE 4 MUCHO

4.- DESINTERES POR MEJORAR LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA

Contratar profesionales en el rubro
IMPACTO

1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

Producir servicios con equivalencia entre calidad y costo

IMPACTO

1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

5.- POCOS BENEFICIOS PARA EL CLIENTE

Generar beneficios que motiven al cliente a regresar
IMPACTO
1NINGUNO 2POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

Mantener comunicacion con los clientes después de haber
finalizado su experiencia turistica
IMPACTO

1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

6.- EJECUCION ESPORADICA DE SERVICIOS DE CALIDAD

Capacitar al personal para manejar calidad dentro de las
empresas

IMPACTO

1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO
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Buscar apoyo de profesionales
IMPACTO
1NINGUNO 2POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

7.- BAJO INTERES POR CONTRATAR PROFECIONALES EN EL SECTOR

Ofrecer puestos laborales atractivos
IMPACTO
1NINGUNO 2POCO  3BASTANTE 4 MUCHO

Ofrecer un contrato que beneficie al profesional
IMPACTO
1NINGUNO 2POCO  3BASTANTE 4 MUCHO

8.- COMPETENCIA DESLEAL

Realizar un analisis de comparacion de precios a nivel general
IMPACTO

1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

Realizar mejoras en el producto turistico para que haya
equivalencia entre precio y servicio

IMPACTO

1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

9.- POCAS CAPACITACIONES AL PERSONAL DE CAMPO

Realizar capacitaciones con expertos
IMPACTO
1NINGUNO 2POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

Incentivar a los orientadores la profesionalizacion de su labor
IMPACTO
1NINGUNO 2POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

10.- ENDOSES O TRUEQUES SIN CALIDAD DE SERVICIO
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Capacitaciones generales paratodas las agencias de viajes del

destino turistico
IMPACTO
1 NINGUNO 2POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

Con la ayuda profesionales generar tacticas que beneficien la

excelencia y bienestar del cliente
IMPACTO
1NINGUNO 2POCO  3BASTANTE 4 MUCHO

5. TABLA DE PRIORIZACION

Tabla 22 Tabla de Priorizacion

1. Alta rotacion del personal de campo (guias)
Otorgar
beneficios
11 atractivos para POCA CORTO BASTAN MEDIO
los TE
colaboradores
estables
Ofrecer un
1.2. | ambiente laboral POCA INMEDIAT | BASTAN MEDIO
@) TE
agradable
Personal de oficinas poco capacitados en temas de atencion de
25 calidad
Aumentar el
presupuesto
2.1. | para POCA MEDIO MUCHO ALTO
capacitaciones
constantes
Desarrollar  un
9., | SPeech de venta | 550, corTo | BASTAN MEDIO
y atencién al TE
cliente
3. Mejorar las plataformas digitales de atencion online y de marketing
Aumentar el
3.1, | Presupuesto POCA MEDIO | MUCHO ALTO
para estas
estrategias
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Buscar

3.2. | asesoramiento POCA CORTO MUCHO ALTO
profesional

4 Desinterés por mejorar los servicios de la empresa
Contratar

4.1. | profesionales en POCA MEDIO BA?EAN ALTO
el rubro
Producir
servicios

4.2. | equivalentes POCA MEDIO BA?E-AN ALTO
tanto en calidad
COMo en costo

5. Pocos beneficios al cliente
Generar
beneficios que

5.1. | motiven el | NINGUNA LARGO MUCHO MEDIO
regreso del
cliente
Mantener
comunicacion

5o | CON Iqs clientes NINGUNA INMEDIAT | BASTAN MEDIO
después de @] TE
haber finalizado
Su servicio

6. Ejecucion esporédica de servicios de calidad
Capacitar al
personal con

6.1. | temas POCA CORTO | MUCHO ALTO
relacionados a la
calidad dentro de
las empresas

6.2 | Buscarayudade | o0, CORTO | MUCHO ALTO
profesionales

7 Bajo interés por contratar profesionales del sector turismo para

' operar las actividades de las empresas

Ofrecer puestos

7.1. | laborales NINGUNA INMEDIAT | BASTAN MEDIO

. @] TE

atractivos
Ofrecer un

70 contre_ltc_) que POCA INMEDIAT | BASTAN MEDIO
beneficie al O TE
profesional

8. Competencia desleal
Realizar un
andlisis de

8.1. | comparacion de POCA CORTO MUCHO ALTO
precios con la
competencia
Realizar mejoras

8.2. | para que el POCA CORTO MUCHO ALTO

precio seajustoy

58




equivalente a lo
que ofrece
9. Pocas capacitaciones al personal de campo (guias y conductores)
Realizar
9.1, | C@pacitaciones POCA CORTO | MUCHO ALTO
con expertos en
la materia
Incentivar la
9.2. | profesionalizacio BAS-EI-ANT LARGO MUCHO ALTO
n de su labor
10 Se realizan endoses o trueques s_in_ tener en cuenta la calidad del
servicio
Realizar
capacitaciones
constantes en la
10.1) que  participen BAS-EI-ANT MEDIO MUCHO ALTO
todos los
involucrados del
sector
Con la ayuda de
profesionales
establecer
10.2| Bstrategias - que | 50, MEDIO | MUCHO ALTO
permitan generar
calidad y
Satisfaccion  al
cliente

6. SEGUIMIENTO DEL PLAN DE MEJORA
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Tabla 23 Plan de Mejora Aplicable para las Agencias de Viajes del Destino TPP

PLAN DE MEJORA

Acciones de Tareas Responsa Tiempos Recursos Financiacion Indicador Responsable
Mejora ble (inicio- necesarios seguimiento seguimiento
de tarea final)

Otorgar a. Contratar | Area  de | INICIO: Recursos Financiamien Colaboradores e Gerente
beneficios colaboradores Gerencia humanos, to propio de permanentes en la e Administrador
atractivos con experiencia 01/01/24 tecnoldgicos | las empresas organizacion
para los | en el rubro EIN: y financieros Beneficios para el
colaboradores | |, generar los colaborador estable
estables beneficios que la 01/30/24

empresa le

otorgara al

colaborador

estable
Ofrecer un [ a. Ofrecer un|Area de | INICIO: Recursos No necesita Buen ambiente o Gerente
ambiente buen ambiente | Gerencia, humanos financiamient laboral e Administrador
laboral laboral area 01/01/24 0 Calidad en la cultura
agradable b. fomentar un | administra | FIN: empresarial

cultura tiva

empresarial Sin fecha

basada en la determina

calidad da
Aumentar el | a. buscar | Area INICIO: Recursos Financiamien Busqueda de e Gerente
presupuesto profesionales administra financieros, |to propio de profesionales para Administrador
para para brindar las | tiva 01/01/24 tecnoldgicos | la empresa o brindar e Responsables de las
capacitacione | capacitaciones FIN: y humanos |de oficinas capacitaciones oficinas publicas que

S constantes

publicas

rigen el turismo local




b. buscar ayuda Sin fecha relacionadas Apoyo de entes

de entes determina al turismo turisticos en temas

turisticos de la da de capacitaciones

region
Desarrollar un | a. desarrollar un | Area INICIO: Recursos Financiamien Elaboracion de e Administrador
speech de | speech para | admirativa humanos vy | to propio de speech para ventas
venta y | ventas 01/01/24 tecnolégicos | la empresa o referir informacion
atencién al | b. mejorar la EIN: Optimizar la
cliente informacién que ' informacion

se brindara al 01/30/24

consumidor del

servicio
Aumentar el | a. aumentar el | Area INICIO: Recursos Financiamien Mejores plataformas e Gerente
presupuesto presupuesto administra financieros, |to propio de digitales e Administrador
para mejorar | b. buscar un | tiva 01/01/24 tecnoldgicos | la empresa Mayor alcance de
herramientas | profesional en el SINE y humanos marquetin
de marketing | &mbito ' Busqueda de
y pagina web Sin fecha profesional en la

determina materia
da

Buscar a. asesorarnos | Area  de | INICIO: Recursos Financiamien BlUsqueda de un e Gerente
asesoramient | en el uso de | Gerencia, financieros, |to propio de profesional en e Administrador
o profesional | herramientas area 01/01/24 tecnolégicos | la empresa sistemas e Counter
en sistemas | digitales administra EIN: y humanos informéticos
informaticos b. determinar | tiva, &rea ' Asesoramiento  en

fechas de | de uso de las

control y | atencién al plataformas digitales

cliente
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mantenimiento

Sin fecha

de herramientas determina
da
Contratar a. emitir | Area  de | INICIO: Recursos Financiamien e Nueva contratacion o Gerente
profesionales | comunicado Gerencia, financieros, |to propio de de personal e Administrador
en el rubro | para nuevas | area 01/0124 tecnologicos | la empresa profesional en el area
turistico contrataciones administra SINE y humanos e Entrevistas a los
b.  recoleccion | tiva ' postulantes
de curriculos Sin fecha
determina
da
Producir a. buscar | Area  de | INICIO: Recursos Financiamien e Producto turistico de o Gerente
servicios calidad para el | Gerencia, humanos, to propio de calidad e Administrador
equivalentes | servicio area 01/01/24 financieros | la empresa e Valor agregado e Counter
tanto en | b. explorar | administra | ). e Calidad de servicio e conductores
calidad como | atractivos tiva e Guias
en costo turisticos Sin fecha
determina
da
Generar a. mantener | Area  de | INICIO: Recursos No necesita e Comunicacién post e Counter
beneficios que | comunicacion atencion al humanos y | financiamient servicio e Guias
motiven el | con el cliente | cliente vy 01/01/24 tecnolégicos | o
regreso  del | aun después de | &rea  de SINE
cliente haber terminado | guiado '
el servicio turistico Sin fecha
determina
da
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Mantener a. saludos | Area INICIO: Recursos No requiere e Saludos y e Administrador
comunicacion | conmemorativos | administra humanos vy | financiamient agradecimientos a Counter
con los | de viaje tiva y 01/01/24 tecnolégicos | o los visitantes e Guia
clientes b. atencion al EIN:
después de | agradecimientos | cliente '
haber de la empresa Sin fecha
finalizado su determina
servicio da
Capacitar al | a. basqueda de | Area  de | INICIO: Recursos Financiamien e Capacitaciones en e Gerente
personal con | la calidad en las | administra financieros, | to propio de temas de calidad de e Administrador
temas actividades de la | cién 01/01/24 tecnoldgicos | la empresa servicio
relacionados | empresa FIN: y humanos
a la calidad '
dentro de las Sin fecha
empresas determina
da
Buscar ayuda | a. realizar | Area INICIO: Recursos Financiamien e Capacitaciones para e Administrador
de capacitaciones admirativa financieros, | to propio de mejorar la calidad y e Gerente
profesionales | seguidas 01/0/234 tecnolégicos | la empresa la Satisfaccion de los
en temas de | b. fomentar la SINE y recursos turistas con nuestros
calidad y | calidad en las ' humanos servicios
Satisfaccion actividades de la
de clientes empresa
Sin fecha
determina
da
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Ofrecer a. Buscar | Area INICIO: Recursos Financiamien e Mejora de la calidad e Administrador
puestos profesionales administra financieros, | to propio de en la empresa e Gerente
laborales que trabajen la | tiva y area 01/01/24 tecnoldgicos | la empresa
atractivos a | calidad de las | de FIN: y recursos
los actividades que | gerencia ' humanos
profesionales | realiza la Sin fin
del rubro empresa determina
do

Ofrecer un Area INICIO: Recursos Financiamien Analisis de precios e Administrador
contrato que | a. realizar un | administra humanos y |to propio de e Precios justos e Gerente
beneficie  al | andlisis de cémo | tiva y area 01/01/24 tecnoldgicos | la empresa e Precios atractivos
profesional en | atraer al | de SINE para el cliente
turismo profesional a las | gerencia '

empresas Sin fin

locales determina

do

Realizar un | a. ofrecer | Area INICIO: Recursos Financiamien e Andlisis de precios e Administrador
analisis de | mejoras en | administra financierosy | to propio de e Precios justos e Counter
comparacion | relaciéon de | tiva y area 01/07/23 recursos la empresa e Precios atractivos e Guias
de precios con | precio y servicio | de SINE humanos para el cliente
la b. ser mas | atencion al '
competencia | competitivos en | cliente Sin fin

materia de determina

calidad do
Realizar a. buscar | Area INICIO: Recursos Financiamien Nuevos proveedores Administrador
mejoras para | nuevos y | administra financieros, |to propio de e Colaboradores mas e gerente
que el precio | mejores tiva y area 01/01/24 tecnolégicos | la empresa eficientes
sea justo vy | proveedores de
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equivalente a | b. realizar | recursos FIN: y recursos
lo que ofrece | capacitaciones | humanos _ _ | humanos

para mejorar el Sinfin

desempeﬁo determina

durante el do

servicio
Realizar a. Capacitar en | Area INICIO: Recursos Financiamien Valor agregado en el e Administrador
capacitacione | temas de | administra financierosy | to propio de servicio e Counter
s con expertos | calidad y precios | tiva y area 01/01/24 recursos la empresa Calidad de servicio e Gerente
en la materia | b. generar una | de FIN: humanos Mayor disfrute para
de mejora de | cultura de | recursos ' el turista
servicios y su | calidad en los | humanos Sin fin
relac_ién con el | servicios determina
precio do
adecuado
Incentivar la | a. dar facilidad | Area INICIO: Recursos Financiamien Mejores e Administrador
profesionaliza | de poder | administra financierosy | to propio de colaboradores e Gerente
cion de la | estudiar y | tiva y area 01/01/24 recursos la persona
labor del | trabajar de FIN: humanos
orientador recursos
turistico humanos | Sin fin

determina
do

Realizar a. invitaciones | Area INICIO: Recursos Financiamien Mejores empresas e Administrador
capacitacione | por parte de los | administra _ financieros, | to externo de Mejorar la calidad de e Gerente
s generales | entes turfsticos | tiva Sinfecha | tacnolggicos | las — oficinas senvicio  y  la
de las cuales | para participar especifica |\ recursos | turisticas Satisfaccion
participen de FIN: humanos
todos los | capacitaciones,
involucrados para las
en sector | empresas
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turistico en la | turisticas en Sin fin
ciudad. general determina
do
Establecer a. generar | Area INICIO: Recursos Financiamien Mejores e Administrador
estrategias estrategias para | administra financieros, | to propio de colaboradores o Gerente
gue permitan | mejorar la | tiva y area 01/01/24 tecnolégicos | la empresa Mas calidad
generar eficiencia de los | de FIN: y  recursos Mejora en la
calidad y | servicios y la | gerencia humanos Satisfaccién del
satisfaccién a | complacencia Sin fin cliente
los visitantes, | del visitante determina
esto con la do

ayuda de
profesionales
y para las
empresas
turisticas
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VI.

CONCLUSIONES

Se determindé que la calidad de servicio en las agencias de viajes no
representa un elemento determinante para la satisfaccion del consumidor,
debido a que existen muchos elementos mas que ayudan a la satisfaccion,
tales como, la amabilidad del equipo, la disposicion de ayuda, y la cortesia
del personal de oficina y de campo esto se dedujo en base a las respuestas
de una determinada poblacion, conformada por 256 visitantes, que hicieron
eleccion y uso del servicio de agencias de viajes en la ciudad de tarapoto,

durante las cuales se obtuvo las opiniones de los visitantes.

Se identificé que el nivel en el que se encuentra la calidad de servicio en el
destino tarapoto, esta en un nivel bajo, debido a que esta no es practicada
con frecuencia y es mas bien una practica esporadica mismas que se deja
de lado cuando se realizan endoses o trueques, optando por cumplir con
brindar el servicio, pero sin tener en cuenta si la calidad esta presente dentro

del mismo

Se analiz6 también que a diferencia de la calidad, la satisfaccién del cliente
en las agencias de viajes del destino Tpp esta en un nivel alto debido a que
otros elementos ayudan a generarla, por ejemplo, se pudo rescatar que la
cortesia y calidez humana juega un rol muy importante durante el servicio,
esto mencionan los visitantes y resaltan la amabilidad de los colaboradores
0 sus ganas de siempre estar apoyandolos en lo que requerian durante sus
tours, y que gracias a esto optan por recomendar los servicios o incluso

volver a repetir la experiencia con la misma empresa.

Se disefidé Un plan de mejora el cual es aplicable para las agencias de viaje
a la ciudad de Tarapoto, con el propésito de que éstas puedan mejorar.
Conceptos de calidad y satisfaccion de los clientes, este plan de mejora,
abarca aspectos importantes, como el plazo de espera para ver el beneficio,

su impacto y el grado de dificultad en su aplicacion.



VII.

RECOMENDACIONES

Recomendamos a las empresas turisticas del destino TPP, capacitarse mas
en temas de calidad, esto con la intencidbn de mejorar sus servicios ante la
expectativa creciente de los visitantes, recordando que no somos el Unico
destino turistico en el pais, ademas de que todo se mantiene en constante
evolucion y de la misma manera nuestros servicios también deben seguir

este ritmo.

También recomendamos pedir asistencia, en cuestion a capacitaciones que
mejoren la calidad de los servicios a los principales entes turisticos de la
region, entre ellos esta Dircetur, el area de turismo municipal entre otros.
Con el fin de mantener la calidad como un factor constante durante la

prestacion de servicios turisticos en una empresa dentro de nuestro destino.

Recomendamos a las agencias de viajes realizar alianzas estratégicas con
otras empresas donde se asegure términos de calidad y satisfaccion, esto
con el objetivo de reducir practicas como el trueque desinformado y apostar
por realizar endoses donde se tenga seguridad en el hecho de que le

brindara buen servicio al visitante.

Para finalizar, recomendamos a las empresas buscar asesorias con
profesionales del sector que puedan mejorar los aspectos de calidad y
satisfaccion en el servicio y para con los clientes, ademas de apoyarse de

planes de mejora o manuales que apoyen las buenas practicas de la calidad.
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ANEXOS

Anexo 1.
CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio para la mejora de la satisfaccion
del cliente en las agencias de viajes, Tarapoto 2023.

Investigador (a) (es): Bustamante Herrera, Carlos Omar

Propdsito del estudio

Le invitamos a patrticipar en la investigacion titulada “Titulo de la investigacion: Calidad de
servicio para la mejora de la satisfaccion del cliente en las agencias de viajes, Tarapoto
2023”, cuyo objetivo es: Evaluar la calidad de servicio para la mejora de la satisfaccion del
cliente en las agencias de viajes de, Tarapoto — 2023. Esta investigacidon es desarrollada
por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion en Turismo y
Hoteleria, de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generard informacién novedosa sobre la evaluacién de la calidad de los servicios
para la mejorar de la satisfaccion del cliente en agencias de viajes de Tarapoto 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Calidad de servicio para la
mejora de la satisfaccion del cliente en las agencias de viajes, Tarapoto 2023.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se
realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto,
seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra



indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
[Bustamante Herrera, Carlos Omar] email cbustamantehe@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor Flores Ramirez Rony email: ffloresra6@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en
la investigacion.

Nombre y apellidos:

Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Anexo 2.

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en

Investigacion de la EP Administracion en Turismo y Hoteleria
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacién: Calidad de servicio para la mejora de la satisfaccidn del cliente en las
agencias de viajes, Tarapoto 2023..
Autor(es): Bustamante Herrera, Carlos Omar

Especialidad del autor principal del proyecto: Turismo

Programa: Administracion en Turismo y Hoteleria

Otro(s) autor(es) del proyecto:

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Tarapoto, Per(

Cadigo de revision del proyecto: 2023-1  PREGRADO Pl LN _C1 08

Correo electrdnico del autor de correspondencia/docente asesor: ffloresra6@ucvvirtual.edu.pe

N.° Criterios de evaluacion Cumple No cumple No
corresponde
1. Criterios metodoldgicos
1  Eltitulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion del programa de estudios. X
2 Menciona el tamafio de la poblacién / participantes, criterios de inclusion y exclusion, muestra y X
unidad de anélisis, si corresponde.
3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si corresponde. X
Evidencia la validacion de instrumentos respetando lo establecido en la Guia de elaboracion de
4 trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucién de Vicerrectorado de Investigacion N°062- X
2023-VI-UCV, segln Anexo 2 Evaluacion de juicio de expertos), si corresponde.
5  Evidencia la confiabilidad del(los) instrumento(s), si corresponde. X
11. Criterios éticos
6  Evidencia la aceptacion de la institucion a desarrollar la investigacion, si corresponde. X

Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento informado (Anexo 4) establecido en
7 la Guia de elaboracién de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de Vicerrectorado de X
Investigacion N°062-2023-VI-UCV), si corresponde.

8 Las citas y referencias van acorde a las normas de redaccion cientifica. X

La ejecucion del proyecto cumple con los lineamientos establecidos en el Cadigo de Etica en
9 Investigacién vigente en especial en su Capitulo Il Normas Eticas para el desarrollo de la X
Investigacion.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.
Lima, 07 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
MG. VELASQUEZ VILOCHE Presidente
LELI VIOLETA
DR. COJAL LOLI BERNARDO Vicepresidente
ARTIDORO
MG. ROJAS CHACON VICTOR Miembro 1
HUGO
MG. MACHA HUAMAN Miembro 2
ROBERTO
DR. MERINO NUNEZ MIRKO Miembro 3
DR. CHURA LUCAR RUDY Miembro 4

GONZALO ADOLFO




Anexo 3.

Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion en Turismo y Hoteleria

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [colocar el nombre la facultad o programa de estudio],
deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Calidad de servicio para la mejora de la satisfaccion del cliente
en las agencias de viajes, Tarapoto 2023..”, presentado por el autor Bustamante Herrera, Carlos Omar, ha pasado una
revision expedita por Mg. Veldsquez Viloche Leli Violeta, Dr. Cojas Loli Bernardo Artidoro, Mg. Rojas Chacdn Victor Hugo,
Mg. Macha Huaman Roberto, Dr. Merino Nufiez Mirko, Dr. Chura Lucar Rudy Gonzalo Adolfo y de acuerdo a la
comunicacion remitida el 09 de julio de 2023 por correo electrénico se determina que la continuidad para la ejecucion
del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

(X)favorable () observado ( ) desfavorable.

Lima, 09 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
MG. VELASQUEZ VILOCHE Presidente
LELI VIOLETA
DR. COJAL LOLI BERNARDO Vicepresidente
ARTIDORO
MG. ROJAS CHACON VICTOR Miembro 1
HUGO
MG. MACHA HUAMAN Miembro 2
ROBERTO
DR. MERINO NUNEZ MIRKO Miembro 3
DR. CHURA LUCAR RUDY Miembro 4
GONZALO ADOLFO

ANEXO 4: Matriz de operacionalizacion de la variable



VARIABLES

CALIDAD DE
SERVICIO

SATISFACCION
DEL CLIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL

CALIDAD DE SERVICIO

Es el resultado de una accion, donde el
consumidor contrasta sus expectativas frente a
sus percepciones considerando un conjunto de
cualidades

recursos, comportamientos y

ofrecidas por las empresas (Bollet et al., 2018).

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Sebai, (2021) indica que la satisfaccion de los
clientes es el analisis que realizan los usuarios
frente a los servicios que espera recibir para
cumplir sus expectativas y necesidades, y que
lleva como caracteristica ser altamente subjetiva

y variable en el tiempo.

DEFINICION

OPERACIONAL
Se ha empleado un
cuestionario para medir la
calidad de servicio, para
ello, se ha considerado
las  dimensiones de
fiabilidad;

seguridad y herramientas

empatia;

para brindar el servicio,
mismas que permitieron
captar informacion de
acuerdo con la realidad de
la institucion.

Para la evaluacion de la
satisfaccion se aplicd un
cuestionario estructurado
conforme a las siguientes
dimensiones,

propiedades de la
organizacion, de la
informacién y del personal
e indicadores que
captaron informacién

relevante para el estudio.

DIMENSIONES INDICADORES
Fiabilidad Capacidad de respuesta
Solucién de problemas
Desempefio del empleado
Empatia Calidad de la atencion
Cortesia
Amabilidad
Seguridad Apoyo continuo

Pagos seguros
Informacion segura
Herramientas de Herramientas tangibles

trabajo Herramientas intangibles

Propiedades de la Disposicion de recursos

organizacion

Cumplimiento de politicas

Propiedades de la Beneficios al cliente

informacion .
Informacién veraz

Informacion oportuna

Informacion eficaz

Propiedades del Compromiso
personal Puntualidad
Proactividad

Disciplina

ESCALA DE MEDICION

Escala de Medicion

Ordinal

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre

SN

Siempre



ANEXO 5: Matriz de consistencia

TiTULO

CALIDAD DE
SERVICIO PARA LA
MEJORA DE LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LAS
AGENCIAS DE VIAJES,
TARAPOTO 2023

PROBLEMA

GENERAL

¢De qué manera el
de calidad de

mejora la

nivel
servicio
satisfaccion del cliente
en las agencias de

viajes tarapoto -2023?

ESPECIFICO

¢ldentificar la calidad del
servicio en las agencias de
viajes - Tarapoto 2023?
¢No identificar la
satisfaccion del cliente en
las agencias de viajes -
Tarapoto 2023?

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Determinar de qué manera la
calidad de servicio se percibe
en la satisfaccion del cliente en
las agencias de viajes -
Tarapoto 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Primero Identificar el nivel de la
calidad de servicio en los tours
operadores, Tarapoto 2023.
Segundo Analizar el nivel de la
satisfaccion del cliente en los
tours operadores, Tarapoto
2023. Tercero disefiar un plan
de mejora para la calidad
turistica y atencion al cliente en
las agencias de

Tarapoto 2023.

viajes,

HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

La Calidad de Servicio mejora la
Satisfaccion del cliente en las
agencias de viajes en Tarapoto
2023.

HIPOTESIS ESPECIFICOS

La Calidad de servicio mejora la
Satisfaccion del cliente en las
agencias de viajes en Tarapoto
2023.

La Calidad de servicio no mejora
la Satisfaccion del cliente en las
agencias de viajes en Tarapoto
2023.

TIPO DE
INVESTOGACION

Tipo: Bésica
Alcance Descriptivo
Propositivo
Disefio de
investigacion: No
experimental de corte
transversal
Escala
Ordinal
Instrumento

Escala de Likert

CONCEPTOS CENTRALES

CALIDAD DE SERVICIO

Es el resultado de una accion, donde el
consumidor contrasta sus expectativas
frente a sus percepciones considerando
un conjunto de recursos,
comportamientos y cualidades ofrecidas

por las empresas (Bollet et al., 2018).

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Sebai, (2021) indica que la satisfaccion de
los clientes es el analisis que realizan los
usuarios frente a los servicios que espera
recibir para cumplir sus expectativas y
necesidades, y que lleva como caracteriza
ser altamente subjetiva y variable en el

tiempo.
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ANEXO 6: Solicitudes de informacion — Dircetur San Martin
Solicitud N° 01

*Afio de la unidad, lo paz y el desarrolio”

Tarapoto, 24 de abril del 2023,

—

e ———

Pl e 01 L 1% AL SAN MARTIN
CARTA N*002-2023-PE.ATH-UCV-T STV % e S NIL CROONROD

| veinIino
Sefior: ] 2H ASR. l."23
Lic. Miguel Mogollén Rojas - C L SZ2 L
DIRECTOR SUB REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR | g l,
¥ TURISMO TARAPOTO | i ""R—,..‘,‘\ |

1 Wi, Dl _‘.-'I'_'E','.:J,
Ciudad, -
ASUNTO :  Solicita apoyo con informacién turistica.

Tengo el agrado de dirigime a usled, para saludario cordialmente, y
manifestarle que los sigulentes alumnos: Kimberly Mishell Del Aguila Trigoso (COD. EST.
7001267249) y Carlos Omar Bustamante Herrera (COD. EST: 7001125876) estdn reakzando el

clo de tesis Titulado: Calidad turistica y atencién al cliente en los tours operadores de la
ciudad de Tarapoto, los mencionados alumnos de ka Escucla de Administracion en Turismo y
Hoteleria estdn en |a fase de recopilacién de dalos, por lo tanto, acudimos a su representada para
solicitar la siguiente informacidn que les senvira para la investigacion indicada:
1. Base de Datos de agencias de viaje y lour operadores (registradas).
2. Base de datos de guias oficlales de turismo (registrados)
3. Base de datos de gulas oficiales de turismo que ejercen su camera

Shmwn.ywmunmmmu.hmmummm
expresarie las muestras de mi especial consideracion,

‘if;;;\\g\, cﬁ —=F—

Mg. Julio Escalante Torres
Jele de Escuela de Administracion en Turismo y Hotelerla
Campus Tarapoto UCV
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Solicitud N° 02

“ARo de la unidad, la paz y el desarrolio”

Tarapoto, 29 de mayo del 2023.

L N RLT Y

M s VALSALN MArTLY
H SALE Crv a0
H - > . '\. A MATD

CARTA N*003-2023-PE.ATH-UCV-T - i ;Jj
H g wr X

Sefor. I | e L e

. | e :

Dr. Jullo Ricardo Mendoza Hildebrand P e \..J

DIRECTOR SUB REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR LR

Y TURISMO TARAPOTO

Chxiad -

ASUNTO :  Solicita apoyo con informacidn turistica.

Tengo el agrado de dirigirme a usted, pama saludario cordiaimente, y
manflestarle que los siguientes alumnos: Kimbery Mishel Del Aguila Trigoso (COD. EST.
7001267249) y Carlos Omar Bustamante Hermrera (COD. EST: 7001125876) estdn reaizando el
Proyecto de tesis Titulado: Calidad turistica y atencién al cliente en los tours operadores de
ciudad de Tarapoto, los mencionados alumnos de la Escuela de Administracidn en Turismo y
Hoteleria estén en la fase de recopacidn de datos, por ko tanto, acudimos a su representada para
solicitar la siguiente informacidn que les servird para la investigacidn indicada:

1. Cantidad de ambos do turistas por mes correspondientes al 2022 que visitaron el destino Tarapoto.
2. Cantidad de ambos de lurislas por mes corespondente al 2023 (hasta el mes que se tenga b
informacidn),

Sin olro particular, y agradeciendo el apoyo comespondiente, hago propica la oportundad para
expresarie las muestras de mi especial consideracién

Mg Julio Escalante Torres
Jefe de Escuela de Administracién en Turismo y Hoteleria

Campus Tarapoto UCV
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L A~

oo UCV



N il
i\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 7: Instrumento de recoleccion de datos

primera variable

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CUESTIONARIO - CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones:

Estimado participante, a continuacion, se presenta un cuestionario que necesita ser
llenado con sinceridad, en funcion a su percepcion sobre la calidad de servicio de las
agencias de viaje. Por ello, se le solicita que marque con un aspa (X) en el recuadro que

corresponda segun la siguiente escala:

Escala
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
Escala
N° Calidad de servicio 1121314]5
D1 Fiabilidad
Los colaboradores de la agencia de viajes muestran una rapida
1. capacidad de respuesta al atender las demandas de los
clientes.
Cuando los clientes tienen algin inconveniente, los
2. colaboradores de la agencia de viajes demuestran interés para
dar solucién al problema.
Los colaboradores de la agencia de viajes muestran simpatia
3. y confiabilidad en el manejo de problemas.
La agencia de viajes monitorea el desempefio de sus
4. empleados con el fin de mejorar la calidad de servicio que
brinda a los clientes.
Los colaboradores de la agencia de viajes demuestran tener
5. conocimientos para responder las dudas de los clientes y
ofrecer un servicio de calidad.
D2 Empatia
5 La organizacion brinda constantemente una atencion
personalizada a cada uno de los clientes.
7 Los colaboradores de la agencia de viajes se preocupan por los
mejores intereses de sus clientes.
o%:%® INVESTIGA 3
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8 Los colaboradores de la agencia de viajes son corteses
' cuando brindan los servicios a los clientes.

El comportamiento de los empleados inspira amabilidad y
9. confianza a los clientes para optar por los servicios de la

anencia de viaies
D3 Seguridad

Los colaboradores de la agencia de viajes se preocupan por
10. ofrecer apoyo continuo yseguroa los consumidores al

maomento de nronarcionar los servicios

La agencia de viajes garantiza la seguridad en las
1L transacciones monetarias de los clientes.

Los representantes de la agencia de viajes se aseguran de
12. tener empleados preparados para garantizar informacion

caniira vv da ecalidad a lne cliantac
D4 Herramientas de trabajo

Las Herramientas tangibles como oficina fisica y movilidades
13. turisticas de la empresa son atractivas y se encuentran en

condicinnes adeciiadas
14, La agencia de viajes cuenta con herramientas tecnolégicas

para brindar un servicio de calidad a los clientes.

iMuchas gracias por participar!

o o INVESTIGA
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Segunda variable

Estimado participante, a continuacion, se presenta un cuestionario que necesita ser
llenado con sinceridad en funcién a su percepcion sobre la satisfaccion de los clientes de
la agencia de viajes. Por ello, se le solicita que marque con un aspa (X) en el recuadro

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO - SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Instrucciones:

gue corresponda segun la siguiente escala:

Escala
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
_ _ _ Escala
N° Satisfaccion de los clientes 213104
D1 Propiedades de la organizacién
La agencia de viajes cuenta con disposicion de recursos para
1. ofrecer un servicio de calidad a los clientes
Percibe usted que la empresa planifica con anticipacién
2. la disposicién de recursos con la finalidad de brindar un mejor
carvicin v crimnlir con ciie nhiativne
La agencia de viajes fomenta el cumplimiento de sus politicas con
3. el fin de brindar un servicio de calidad y satisfacer a los clientes
Los colaboradores de la agencia de viajes cumplen con las
4. politicas establecidas por la empresa en el proceso de atencion
al clionta
D2 Propiedades de lainformacién
La agencia de viajes otorga beneficios a sus clientes
5. Recurrentes
La agencia de viajes informa sobre los beneficios a los que
6. pueden acceder sus clientes
o o INVESTIGA
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La empresa cumple con todos los beneficios anunciados a sus

clientes

La agencia de viajes brinda informacién veraz sobre las

caracteristicas de sus servicios

La agenciadeviajes se asegura que losempleados brinden

informacion  veraz sobre los precios de los servicios o

nradiictne

10.

En la agencia de viajes los colaboradores estan dispuestos a

ofrecer informaciéon oportuna a los clientes

11.

La informacién que dan a conocer los colaboradores de la
agencia de viajes, es eficaz e influye de manera positiva en la

decision de consumo de los clientes

12.

En el proceso de atencion los clientes reciben informacion
eficaz sobre los servicios de la agencia de viajes por parte

de los colaboradores

D3

Propiedades del personal

13.

El personal de la agencia de viajes muestra compromiso para
atender a los clientes y dar cumplimiento a la solucion de

dificultades

14.

Los colaboradores de la agencia de viajes atienden con
puntualidad los requerimientos de los clientes, y respetan el

tiempo previamente pactado

15.

Los colaboradores de la agencia de viajes son proactivos y se
adaptan a cualquier situacion o necesidad que requieran los

clientes

16.

Los colaboradores de la agencia de viajes son disciplinados al

brindar los servicios a los clientes

iMuchas gracias por participar!
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Anexo 9: Evaluacion por juicio de expertos

Primera validacion
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en las Agencias de Viajes, Tarapoto 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
guehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

. . MG. DIANA LISA MORI RODRIGO
Nombres y Apellidos del juez:

Maestria ( X ) Doctor ()

Grado profesional:

Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional (_ X )

Areas de experiencia
profesional:

DOCENTE

Instituciéon donde labora:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional

2 a 4 afios

el area: Mas de 5 afios X

( )
( )

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor: Carlos Omar Bustamante Herrera
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion: Gestion Turistica

Est4 compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 11 indicadores y 14

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 10 indicadores y 16
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de Servicio
(Bollet et al., 2018) Manifiesta que la calidad de servicio es el resultado de una accion, donde el consumidor
contrasta sus expectativas frente a sus percepciones considerando un conjunto de recursos, comportamientos y

cualidades ofrecidas por las empresas.

o o INVESTIGA 7
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Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Sebai, (2021) indica que la satisfaccion de los clientes es el andlisis que realizan los usuarios frente a los servicios
que espera recibir para cumplir sus expectativas y necesidades, y que lleva como caracteriza ser altamente

subjetiva y variable en el tiempo.

Variable Dimensiones Definicion
1. Fiabilidad (Bollet et al., 2018) Manifiesta que la calidad de servicio
2. Empatia es el resultado de una accién, donde el consumidor
Calidad de Servicio 3. Seguridad contrasta sus expectativas frente a sus percepciones
4. Herramientas de trabajo | considerando un conjunto de recursos, comportamientos

y cualidades ofrecidas por las empresas.

1. Propiedades de la | Sebai, (2021) indica que la satisfaccién de los clientes es

organizacion el analisis que realizan los usuarios frente a los servicios

Satisfaccion del Cliente (2. Propiedades de la | que espera recibir para cumplir sus expectativas y

informacién necesidades, y que lleva como caracteriza ser altamente
3. Propiedades del | subjetivay variable en el tiempo.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente en las Agencias
de Viajes, Tarapoto 2023” elaborado por Carlos Omar Bustamante Herrera en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD
. El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se
modificacibn muy grande en el uso de las
comprende
L .| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir,
su sintactica y Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. El item es claro tiene seméntica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem notiene relaciénlégicacon la dimensién.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

relacion légica con acuerdo) la dimension.

la dimensién o El item tiene una relacién moderada con la

indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la

dimension que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

RELEVANCIA

Elitem es esencial 0 | 5 gajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

importante, es decir 3. Moderado nivel

debe ser incluido.

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

INVESTIGA
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de Servicio

e Primera dimension: Fiabilidad

Indicadores item |Clarid[Coher|Relev Observaciones
ad |encialancia
Capacidad de respuesta 1 4 4 4
Solucion de problemas 23 4 4 4
Desemperio del empleado 4,5 4 4 4

e Segunda dimensién: Empatia

Indicadores ftem [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad ancial| ancia
Calidad de atencion 6,7 4 4 4
Cortesia 8 4 4 4
Amabilidad 9 4 4 4

e Tercera dimension: Seguridad

Indicadores item |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad encialancia
Apoyo continuo 10 4 4 4
Pagos seguros 11 4 4 4
Informacion segura 12 4 4 4

e Cuarta dimension: Herramientas de trabajo

Indicadores ftem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad encialancia
Herramientas tangibles 13 4 4 4
Herramientas intangibles 14 4 4 4

Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente

e Primera dimension: Propiedades de la organizacion

o o INVESTIGA
e UCV



N il
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Indicadores item |Clarid[Coher|Relev Observaciones
ad encial ancia
Disposicion de recursos 1,2 4 4 4
Cumplimento de politicas 3,4 4 4 4

e Segunda dimensién: Propiedades de la informacion

Indicadores jtem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad encialancia
Beneficios al cliente 5,6,7 4 4 4
Informacién veraz 8,9 4 4 4
Informacion oportuna 10 4 4 4
Informacion eficaz 11,12 4 4 4
e Tercera dimension: Propiedades del personal
Indicadores jtem [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad encialancia
Compromiso 13 4 4 4
Puntualidad 14 4 4 4
Proactividad 15 4 4 4
Disciplina 16 4 4 4
e Cuarta dimension: Empleo de recursos
Indicadores jtem [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad encialancia
Uso eficiente de recursos 17 4 4 4
Empleo con eficiencia los recursos 18 4 4 4
Utilizacién con eficiencia la infraestructura 19 4 4 4

o o INVESTIGA
e UCV
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MG. DIANA LISA MORI RODRIGO
DNIN° Y 93998

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niumero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces
que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997),
y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

o o INVESTIGA 1
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Anexo 9: Evaluacién por juicio de expertos

segunda validacion
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en las Agencias de Viajes, Tarapoto 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

guehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
. . TOMAS COTRINA TRIGOZO
Nombres y Apellidos del juez:
Grado profesional: Maestria (X)) Doctor ¢ )
Clinica () Social )
Area de formacion académica:
_ Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia
. DOCENTE
profesional:
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
el area: Mas de 5afios (X )
2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Carlos Omar Bustamante Herrera
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Gestion Turistica
Est4 compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 11 indicadores y 14
Significacion: ftems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 10 indicadores y 16
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de Servicio

o o INVESTIGA 12
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(Bollet et al., 2018) Manifiesta que la calidad de servicio es el resultado de una accion, donde el consumidor
contrasta sus expectativas frente a sus percepciones considerando un conjunto de recursos, comportamientos y
cualidades ofrecidas por las empresas.

e Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Sebai, (2021) indica que la satisfaccion de los clientes es el andlisis que realizan los usuarios frente a los servicios
gue espera recibir para cumplir sus expectativas y necesidades, y que lleva como caracteriza ser altamente

subjetiva y variable en el tiempo.

Variable Dimensiones Definicion
5. Fiabilidad (Bollet et al., 2018) Manifiesta que la calidad de servicio
6. Empatia es el resultado de una accién, donde el consumidor
Calidad de Servicio 7. Seguridad contrasta sus expectativas frente a sus percepciones
8. Herramientas de trabajo | considerando un conjunto de recursos, comportamientos

y cualidades ofrecidas por las empresas.

4. Propiedades de la | Sebai, (2021) indica que la satisfaccion de los clientes es
organizacion el andlisis que realizan los usuarios frente a los servicios

Satisfaccion del Cliente |5. Propiedades de la | que espera recibir para cumplir sus expectativas y

informacién necesidades, y que lleva como caracteriza ser altamente
6. Propiedades del | subjetivay variable en el tiempo.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente en las Agencias
de Viajes, Tarapoto 2023” elaborado por Carlos Omar Bustamante Herrera en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD
. El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se
modificacibon muy grande en el uso de las
comprende
L. .| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir,
su sintactica y Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. El item es claro tiene seméntica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relaciénlégicacon la dimensién.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
relacién légica con acuerdo) la dimension.
la dimension o El item tiene una relacion moderada con la
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto| EI item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA
2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o-e-o INVESTIGA 13
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El item es esencial o | 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

importante, es decir 4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de Servicio

e Primera dimension: Fiabilidad

Indicadores ftem [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad encialancia
Capacidad de respuesta 1 4 4 4
Solucion de problemas 2,3 4 4 4
Desemperio del empleado 4,5 4 4 4
e Segunda dimension: Empatia
Indicadores jtem [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad encialancia

Calidad de atencién

67 | 4 | 4 | 4

8 4 4 4

Cortesia

Amabilidad 9 4 4 4

e Tercera dimension: Seguridad
Indicadores item |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad lencialancia

Apoyo continuo 10 4 4 4

Pagos seguros 11 4 4 4

Informacion segura 12 4 4 4

e Cuarta dimension: Herramientas de trabajo

Herramientas intangibles

Indicadores ftem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad encialancia
Herramientas tangibles 13 4 4 4
14 4 4 4

o o INVESTIGA
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Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente

¢ Primera dimension: Propiedades de la organizacién

Indicadores jtem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad encialancia
Disposicion de recursos 1,2 4 4 4
Cumplimento de politicas 3,4 4 4 4

e Segunda dimensién: Propiedades de la informacién

Indicadores jtem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad encialancia
Beneficios al cliente 5,6,7 4 4 4
Informacion veraz 8,9 4 4 4
Informacion oportuna 10 4 4 4
Informacion eficaz 11,12 4 4 4
e Tercera dimension: Propiedades del personal
Indicadores ftem [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad ancial| ancia
Compromiso 13 4 4 4
Puntualidad 14 4 4 4
Proactividad 15 4 4 4
Disciplina 16 4 4 4
e Cuarta dimension: Empleo de recursos
Indicadores ftem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad encialancia
Uso eficiente de recursos 17 4 4 4
Empleo con eficiencia los recursos 18 4 4 4
Utilizacién con eficiencia la infraestructura 19 4 4 4
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Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces
que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997),
y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 10: Evaluacion por juicio de expertos

Tercera Validacion

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en las Agencias de Viajes, Tarapoto 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: BETTY J. DEL AGUILA GARCIA
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Clinica  ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia
profesional: DOCENTE
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea | \asdeSafios (X )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Carlos Omar Bustamante Herrera
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacién: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Gestion Turistica
Estd compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 11 indicadores y 14
Significacion: Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 10 indicadores y 16
Items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
4, Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de Servicio
(Bollet et al., 2018) Manifiesta que la calidad de servicio es el resultado de una accion, donde el
consumidor contrasta sus expectativas frente a sus percepciones considerando un conjunto de recursos,

o o INVESTIGA 17



N il
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

comportamientos y cualidades ofrecidas por las empresas.

e Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Sebai, (2021) indica que la satisfaccion de los clientes es el analisis que realizan los usuarios frente a los
servicios que espera recibir para cumplir sus expectativas y necesidades, y que lleva como caracteriza
ser altamente subjetiva y variable en el tiempo.

Variable Dimensiones Definicion

(Bollet et al., 2018) Manifiesta que la calidad de servicio

1. Fiabilidad i ;

2. Empatia es el resultado de una accion, donde el consumldor
Calidad de Servicio 3. Seguridad 2gzgizsggnsduos u?\xggr(l;' tlflrtllt\é)ajefrreecr;]ltﬁsc{;ls Sgosmp%rr(i:r?ﬁ:eonrlgz

4. Herramientas de trabajo y ' P

y cualidades ofrecidas por las empresas.

1. Propiedades de la | Sebai, (2021) indica que la satisfaccion de los clientes es

organizacion el andlisis que realizan los usuarios frente a los servicios
. . . 2. Propiedades de la | que espera recibir para cumplir sus expectativas y
Satisfaccion del Cliente informacién necesidades, y que lleva como caracteriza ser altamente
3. Propiedades del | subjetivay variable en el tiempo.
personal
oo INVESTIGA 18

oo UCV



N il
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en las
Agencias de Viajes, Tarapoto 2023” elaborado por Carlos Omar Bustamante Herrera en el afio 2023. De acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

facilmente, es decir,
Su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El it(_er_n re_quiere bastantes modificaciones o una
Elftemse | 2 Bajo Nivel palabras e acuerdo con su Sgniicado o por a
comprende ordenacion de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
_ Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis
adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
No cumble con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

o-o-e INVESTIGA

L A~

oo UCV

19




~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3.  Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de Servicio

e  Primeradimensién: Fiabilidad

. . Clarid|[Coher| Relev .
Indicadores Item . - Observaciones
ad |encia| ancia

Capacidad de respuesta 1 3 3 3
Solucién de problemas 23 3 3 3
Desempefio del empleado 45 3 3 3

e Segunda dimensién: Empatia

. : Clarid|[Coher| Relev .
Indicadores Item . - Observaciones
ad |encia| ancia

Calidad de atencién 6,7 3 3 3
Cortesia 8 3 3 3
Amabilidad 9 3 3 3

e Tercera dimensién: Seguridad

] . Clarid|Coher| Relev ]
Indicadores Item ad |encial ancia Observaciones
Apoyo continuo 10 3 3 3
Pagos seguros 11 3 3 3
Informacion segura 12 3 3 3

e Cuarta dimensién: Herramientas de trabajo

q . Clarid|Coher| Relev q
. - rvacion
Indicadores Item ad |encial ancia Observaciones
Herramientas tangibles 13 3 3 3
Herramientas intangibles 14 3 3 3

Variable del instrumento: Satisfaccién del cliente

e Primera dimensidn: Propiedades de la organizacion

; : Clarid|Coher| Relev -
Indicadores Item . ; Observaciones
ad |encial ancia

Disposicién de recursos 12 3 3 3
Cumplimento de politicas 34 3 3 3
oo INVESTIGA
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e Segunda dimensién: Propiedades de la informacion

Indicadores ftem Clarid Cohgr Re"?" Observaciones
ad |encia| ancia
Beneficios al cliente 5,6,7 3 3 3
Informacién veraz 8,9 3 3 3
Informacién oportuna 10 3 3 3
Informacion eficaz 11,121 3 3 3

e Tercera dimensién: Propiedades del personal

Indicadores ftem Clarid Coh_er Relgv Observaciones
ad |encia| ancia
Compromiso 13 3 3 3
Puntualidad 14 3 3 3
Proactividad 15 3 3 3
Disciplina 16 3 3 3

e Cuarta dimensién: Empleo de recursos

Indicadores ftem Clarid Coh_er Re"?" Observaciones
ad |encia| ancia
Uso eficiente de recursos 17 3 3 3
Empleo con eficiencia los recursos 18 3 3 3
Utilizacion con eficiencia la infraestructura 19 3 3 3
L T
Q&N W

Mg. Betty J. del Aguila Garcia |DTC

EP ATH | Campus Tarapoto

DNI N° 18209036

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte,
el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable
y Wolf (1993), Granty Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al.
(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste
puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

o o INVESTIGA

oo UCV

21



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 12: Evidencia fotografica de campo
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Anexo 13: consentimiento informado al Turista

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion en Turismo
y Hoteleria de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran
tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si () NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que
tiene por objetivo de Determinar de qué manera la calidad de servicio se percibe en
la satisfaccién del cliente en las agencias de viajes — Tarapoto 2023., Asimismo,
autorizo para que los resultados de la presente investigacion se publiqguen a través del
repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

bustcarlos007 @gmail.com cbustamantehe@ucvvirtual.edu.pe
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