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RESUMEN 

El estudio tuvo como propósito el determinar la incidencia del control de costos de 

servicios turísticos en la rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023, es-

tudio de tipo aplicada, con un diseño de no experimental, puesto que las variables 

se estudiaron tal cual, la muestra fue de 30 empresas, en el que se aplicó el cues-

tionario como instrumento para poder recoger los datos, validados por expertos, 

con opinión de aplicable, la confiabilidad de acuerdo con el Alfa de Cronbach, de 

0.751, confiabilidad aceptable, los resultados muestran que la significancia fue de 

.001, menor a .05, también, conforme a Pearson, se tiene que el valor resultante 

fue .594, además, el 46.7% considera que tiene un nivel bajo sobre el control de 

costos de los servicios turísticos y el 53.3% consideran que se tiene un nivel regular 

sobre la rentabilidad de la empresa. Se puede concluir, en lo que respecta al obje-

tivo general, existe incidencia del control de costos de servicios turísticos con la 

rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023, siendo este una correlación 

directa moderada, al tener un mayor control sobre los costos de servicios en las 

agencias de viaje, el rendimiento va a mejorar. 

Palabras Clave: costos de servicios, rentabilidad, costos directos, costos 

indirectos 
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ABSTRACT 

The purpose of the study was to determine the incidence of cost control of tourism 

services in the profitability of travel agencies in Cusco, 2023, applied type study, 

with a non-experimental design, since the variables were studied as they were, the 

sample was 30 companies, in which the questionnaire was applied as an instrument 

to collect data, validated by experts, with applicable opinion, the reliability according 

to Cronbach's Alpha, of 0. 751, acceptable reliability, the results show that the 

significance was .001, less than .05, also, according to Pearson, the resulting value 

was 0.594, in addition, 46.7% consider that they have a low level on the cost control 

of tourism services and 53.3% consider that they have a regular level on the 

profitability of the company. It can be concluded, with regard to the general objective, 

that there is an incidence of the control of the costs of tourism services with the 

profitability of travel agencies in Cusco, 2023, being this a moderate direct 

correlation, by having a greater control over the costs of services in travel agencies, 

the performance will improve. 

Keywords: service costs, profitability, direct costs, indirect costs. 
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I. INTRODUCCIÓN

Uno de los sectores con mayor demanda en los últimos tiempos, es el sector 

turismo, un estudio en Cuba, muestra lo fundamental que es el turismo para la 

economía de un país, por lo que es importante manejar herramientas que permitan 

gestionar la parte financiera, la determinación de costos, puesto que ello permitirá 

tener un control sobre los precios, teniendo en cuenta que los costos de los 

servicios turísticos, tiene sus peculiaridades, por lo que muchas de las empresas 

no realizan de manera correcta los cálculos. Por otra parte, el sector turismo, no 

tiene un permanente flujo de atenciones o prestación de servicios, puesto que en 

muchos casos estos son estacionales, y dependen muchos de las estaciones y 

aspectos sociales de la zona, por lo que se necesita realizar estudios que ayuden 

a tener una mayor certeza de los flujos de turistas, como también tener un mayor 

control sobre sus costos, por lo tanto se tiene que tener en cuenta las expectativas 

de los turistas y el precio probable que están dispuesto a pagar por el servicio, 

además de considerar las temporadas altas y bajas para poder intensificar y 

focalizar su promoción (Herrera & López, 2021). En la actualidad estudios en 

Colombia, muestran que es necesario que las empresas tengan sistemas que 

puedan determinar los costos con mayor detalle, para que se puedan plantear 

estrategias y tener un rendimiento mayor (Morillo-Moreno & Cardozo, 2017). 

Un estudio en Colombia, relacionado con la calidad de los servicios 

turísticos, considera de suma importancia la medición de la calidad en el servicios 

de uno de los sectores más importantes para un país, donde se acentúa en algunas 

regiones por sus atractivos turísticos, sin embargo el movimiento de la economía 

sobre este sector es muy significativo, por lo se necesita establecer nuevas 

estrategias que ayuden a mejorar cada vez más la calidad en los servicios, uno de 

ellos es gestionar de manera eficiente los costos, ya que la reducción de estos 

ayudará a incrementar la rentabilidad de las empresas, puesto que al optimizar los 

costos, siento estos cada vez más bajos, sin disminuir la calidad del servicio, la 

utilidad del ejercicio mejorará significativamente, por lo que se pueden hacer 

nuevas inversiones y mejoras en los servicios prestados (Contreras, 2021). Por otra 

parte, un estudio en Brasil muestra que el avance tecnológico ha hecho que muchos 
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de las empresas puedan tener una reducción en los costos, sobre todo el rubro de 

servicios, puesto que estos realizan procesos innovadores y servicios en tiempo 

real, o en menor tiempo (Bolzán & Fernandes, 2020). En Chile, un estudio muestra 

que la determinación de los costos puede ser un factor diferenciador para lograr 

mayor rendimiento, ya que se tendría mayor control sobre los recursos, algo que 

muchas empresas carecen, por lo que los precios son cada vez mayores (Mendoza 

& Lengerke, 2018). 

En el entorno nacional, un estudio realizado sobre la valoración económica 

de Kuélap-Amazonas, como un destino turístico importante en el Perú, considera 

muy importantes el análisis económico sobre los costos en el que incurren las 

empresas del servicio turístico, puesto que para poder incrementar la demanda y 

satisfacer la ya existente, es necesario que se tengan alternativas viables y 

atractivas para los potenciales turistas, en este sentido, es necesario realizar un 

estudio de demanda, donde se pueda valorar los bienes y servicios involucrados 

en una jornada turística, otro aspecto muy importante es el tema de los costos, pues 

de estos depende con cuanto es que se va a ofertar un paquete turístico o de 

manera individual cada uno de los servicios involucrados en un viaje de turismo, 

por ejemplo el método de costo de viaje (MCV) en el que se valora principalmente 

la declaratoria de los usuarios de los servicios turísticos (Torre et al., 2023). Por otra 

parte, para el Perú, uno de los sectores con mayor demanda y por ende que aporta 

a la economía del país, es el sector turismo, puesto que la demanda de turistas 

internacionales y nacionales es cada vez mayor, estudios realizados sobre Puno 

como destino turístico, muestran que lo que se invierte en este tipo de empresas es 

cada vez mayor, por lo que se considera necesario analizar cada uno de los 

elementos que la componen, para poder atender a la demanda y brindar un buen 

servicio (Cayo & Apaza, 2017).  

Del contexto local, la ciudad del Cusco tiene como principal movimiento 

económico al sector turismo, ya que el Cusco, tiene a la ciudadela de Machupicchu, 

como una de las maravillas del mundo, por lo que la afluencia de turistas 

internacionales y nacionales es muy significativa, sin embargo los problemas como 

la falta de estrategias para mejorar las ofertas, como son el precio, costo, calidad 

del servicio, hacen que esta demanda se pueda incrementar, por otra parte el factor 
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social, como son la minería ilegal, las protestas hacen que los turistas no puedan 

tomar la decisión de venir al Cusco para hacer turismo, lo que de alguna manera 

también generan pérdidas, puesto que muchos de los costos en el que se incurre 

en este sector ya están incurridos, por lo que se generan pérdidas o una 

disminución importante en las utilidades de las empresas relacionadas a este 

sector, por eso se considera importante realizar el estudio sobre los costos de 

servicios turísticos y como los costos que se tiene de los servicios tienen un nivel 

de relación con la rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco.  

Se consideró, tomando como referencia la descripción de la realidad en un 

contexto del problema que aqueja, como problema del punto de vista general: 

¿Cómo es el nivel de incidencia del control de costos de servicios turísticos en la 

rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023? También, se propusieron 

como problemas de la parte específica ¿Cómo son el nivel de las variables?, y 

¿Cómo es que inciden el control de costos de servicios sobre la rentabilidad 

económica y financiera en la empresa en mención? 

La investigación se justifica socialmente, puesto que, sobre este tipo de 

sector, es lo que se mueve la economía de la región del Cusco, por otra parte, la 

mejora en las empresas del sector turismo, hacen que se puedan mejorar la 

economía de las personas que están involucradas, directa e indirectamente, 

también tiene una justificación práctica, puesto que el estudio sobre los costos de 

los servicios turísticos, ayudará a que las empresas de este sector en Cusco, 

puedan tener mayor control y cuidado en los costos, que generalmente no son 

tomados en cuenta o no se tiene el cuidado para poder minimizarlo, además se 

justifica teóricamente, puesto que se genera nuevo conocimiento, ya que se 

muestra la situación de los costos de servicios turísticos en las agencias de viajes, 

del cual no se tiene mucha información, finalmente se justifica metodológicamente, 

en el sentido que el estudio hace uso del método científico y además para el recojo 

de los datos se utilizó el cuestionario, instrumento utilizado por muchos 

investigadores.  

De los problemas planteados se consideró como objetivo en lo general: 

Determinar el nivel de incidencia del control de costos de servicios turísticos en la 

rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023. Además, como objetivos 



 

4 
 

específicos: Analizar el nivel del control de costos de servicios turísticos en empreas 

tipo agencia de viaje, Cusco, 2023. Analizar el nivel de rentabilidad, empresas tipo 

agencia de viaje, Cusco, 2023. Determinar el nivel de incidencia del control de 

costos de servicios turísticos en la rentabilidad económica en las agencias de viaje 

del Cusco, 2023. Determinar el nivel de incidencia del control de costos de servicios 

turísticos en la rentabilidad financiera en las agencias de viaje del Cusco, 2023. 

Por otra parte, la hipótesis general del estudio fue: Existe una incidencia 

significativa entre el control de costos de servicios turísticos y la rentabilidad en las 

agencias de viaje del Cusco, 2023. Y como hipótesis específicas: El nivel del control 

de costos de servicios turísticos es medio en las agencias de viaje del Cusco, 2023. 

El nivel de rentabilidad es bajo en las agencias de viaje del Cusco, 2023. Existe una 

incidencia significativa entre el control de costos de servicios turísticos y la 

rentabilidad económica en las agencias de viaje del Cusco, 2023. Existe una 

incidencia significativa entre el control de costos de servicios turísticos y la 

rentabilidad financiera en las agencias de viaje del Cusco, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO: 

 

La investigación consideró los antecedentes nacionales e internacionales, 

considerando las variables de estudio, como también la base teórica de las 

dimensiones y variables, los que permiten tener un mayor criterio para el análisis 

de los resultados y también ayudarán a poder realizar la discusión con los 

resultados de otros autores.  

De la parte internacional, en México, según Solís-Radilla et al. (2016), en su 

artículo sobre Valor que percibe el turista en relación al destino turístico en 

Acapulco.  Se consideró de enfoque cuantitativo, en el que se aplicó la encuesta a 

los usuarios, que son los turistas para poder tener los datos necesarios para el 

desarrollo, se aplicó el análisis factorial, como el ANOVA con el objeto de la prueba 

de hipótesis. Según los resultados determinados, el valor que percibe el 

consumidor, el turista, son varios elementos que generan satisfacción de manera 

integral y no solo la utilidad económica, sino el emocional, además, se llega 

determinar que es significativo la relación que existe entre la promoción de los 

destinos turísticos con la segmentación que se tiene del mercado, lo que hace que 

exista diferencia en los costos, para poder maximizar las ventas, también se tiene 

que el factor más apreciados es la atención personalizada. Se concluye que el 

análisis de los diversos factores que percibe el turista, genera un aspecto 

diferenciador sobre los precios, lo que hace que se tengan estrategias más 

específicas para mejorar el rendimiento económico de las empresas.  

Por otra parte, Herrera & López (2021), en su estudio publicado en un 

artículo, respecto al turismo y como es la relación de la gestión de la calidad con 

los costos, en lo que se refiere a la metodología multidisciplinaria, con análisis de 

documentos y estadísticos. Resultados: el 76% de los que fueron encuestados, que 

son las empresas, no consideran los costos intangibles en el cálculo de sus costos, 

según sus sistemas utilizados, además, el 92% de las empresas encuestadas que 

no realizan el cálculo de estos costos, consideran que afecta al nivel de las ventas, 

además los costos indirectos, en algunas ocasiones no son tomados en cuenta para 

los informes, lo que hace que el informe no es el más preciso, además, los costos 

intangibles son mayores a los otros tipos de costos, por lo que la percepción de 
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satisfacción se encuentra en la parte de atención y servicio. Se llega a concluir que 

el modelo que determina los costos de calidad, permite gestionar de manera más 

eficiente los costos, por lo que se ve reflejado en los resultados financieros  

Estudio en México, de Sánchez et al. (2017), estudio sobre la rentabilidad de 

hoteles boutique como parte de los servicios turísticos diferenciados, se entiende 

que son hoteles diferenciados, en el que se busca la exclusividad, por lo que sus 

costos son con valor agregado, siendo estos lugares que no tienen un gran tamaño, 

pues son manejados hasta por familias, sin embargo, la rentabilidad es significativa, 

este estudio es de carácter bibliográfico, de revisión documental, el objetivo fue 

identificar los factores dentro de los costos que son importantes para la rentabilidad, 

los resultados muestran que existen variantes importantes dentro de los servicios 

que hacen que los turistas están dispuestos a pagar un precio adicional, por lo que 

los costos indirectos que son los servicios que generan satisfacen, son los que le 

dan mayor valor agregado.  

Desde el contexto nacional, de acuerdo con Quintana y Paredes (2020), en 

su estudio sobre costos de servicios y cómo estos impactan a la rentabilidad, 

Ucayali periodo 2019, el estudio es cualitativo, de no experimento, de nivel 

descriptivo, puesto que se detallarán los resultados obtenidos de los documentos 

contables, como son los estados financieros, como la muestra se tiene a los 

documentos contables, los instrumentos que fueron necesarios para el desarrollo, 

fueron la guía para entrevistar y la ficha de registro, donde se puedo observar cómo 

resultados que los costos directos fueron muy significativos, puesto que el margen 

bruto de rentabilidad fue de 68%, el de rentabilidad financiera fue de 9.4% y la 

rentabilidad económica fue de 7.6%. En tal sentido, se concluye que los costos 

indirectos tienen un impacto muy significativo sobre la rentabilidad, puesto que el 

margen bruto es muy alto, del 68%.  

De otra parte, Vargas (2018), en su estudio sobre costos de servicios y su 

afectación sobre la rentabilidad financiera, caso de una empresa de transporte, 

Cusco, 2017. El estudio se califica de tipo básica, puesto que hay como objetivo 

aplicarla a alguna empresa en particular, ya que el propósito principal es poder 

ampliar el conocimiento, y poder tener una mayor profundidad de análisis sobre las 

variables tratadas, también se considera de enfoque cuantitativo, puesto que se 
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recolectaron datos para poder procesarlos y obtener los resultados según los 

objetivos, con diseño donde no hay experimento, transversal, puesto que el análisis 

se basa en un solo periodo, descriptivo como nivel. Se llegó a las conclusiones 

siguientes: no se aplican de manera correcta los costos de servicios, por otra parte, 

los costos de suministros, tampoco son tomados en cuenta, puesto que estos son 

asumidos por los dueños de los vehículos, los costos del personal, si afectan a la 

rentabilidad, pero solo como costos indirectos, puesto que son los de personal 

permanente, pero no se considera los costos directos, puesto que son los mismos 

dueños, en tal sentido el análisis queda sesgado, los costos indirectos por otra 

partes, son considerados por los mismos dueños de los vehículos, por lo que estos 

no son llevados de manera correcta, por lo tanto la rentabilidad no refleja 

correctamente la realidad de la empresa. 

Según González y Ortega (2021), en su investigación sobre costos de 

servicios y cómo estos inciden sobre la rentabilidad, San Borja 2018. Se realizó una 

investigación aplicada, con un nivel descriptivo correlacional, un diseño no 

experimental y un enfoque cuantitativo, respecto a la recolección de datos, fue 

mediante un cuestionario de 21 preguntas, validado por expertos, que aplicamos a 

contadores, administradores, gerentes de administración y finanzas, gerentes de 

costos y empleados del área de contabilidad. Ellos nos dieron sus opiniones sobre 

la problemática de que no manejan adecuadamente los costos de servicios y esto 

repercute en la rentabilidad de la empresa. Luego analizamos los datos con SPSS 

Vs25 y los presentamos en gráficos estadísticos con sus respectivas 

interpretaciones. Así, se demostró la hipótesis planteada, se concluye que los 

costos de servicios afectan la rentabilidad de manera importante, puesto que el 

valor (sig.) fue 0.030, menor a 0.05. 

En lo que respecta a las bases teóricas, respecto a los costos de servicios, 

se entiende por control de costos de servicios, al proceso, política de vital 

importancia para las empresas donde no hay mercaderías ni materia prima, sino, 

básicamente son los servicios, atención, el trabajo humano, además, este tipo de 

costo considera a los gastos reales, pudiendo ser estos directos e indirectos, donde 

se considera un margen de beneficio deseado, de modo que esto permite 

establecer el precio de los servicios brindados por las empresas según sea su 
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naturaleza (Zambrano et al., 2018). Además, los costos que se tiene de los servicios 

son aquellos costos que se asocian a los insumos, materiales que se utilizan para 

poder prestar el servicio de manera eficiente y de calidad, teniendo en cuenta los 

costos indirectos y directos en el que se incurren (AsesoraPYME, 2017). 

Sobre los costos directos de servicios, estos hacen referencia a aquellos 

costos que son necesarios para que se produzca el servicio, son los que están 

directamente relacionado con lo que se ofrece como servicio, además que es un 

elemento importante para poder determinar el precio de venta (González Delgado, 

2017). En lo que respecta a los costos indirectos de servicios, son los que 

intervienen dentro del proceso de prestación de los servicios, que, por su 

naturaleza, no se puede determinar su medición de manera unitaria, como tampoco 

es fácil la asignación de forma directa del mismo, como puede ser el caso de las 

depreciaciones, honorarios, entre otros. (Ulloa-Rodríguez y Padilla-Aguiar, 2022). 

Referente a la variable rentabilidad, Se entiende por rentabilidad dentro de 

toda organización, como el objetivo principal, la meta final, que determina el nivel 

de beneficio real o ganancia obtenida dentro de un periodo determinado, donde 

principalmente se calcula de forma anual, pudiendo ser también en perdidos 

menores para la toma de decisiones, (De La Hoz et al., 2008). 

 También se tiene entre las dimensiones de la variable segunda, a la 

rentabilidad económica, esta corresponde a una razón, una medida, dentro de un 

tiempo determinado o periodo definido, en el que se determina cuanto de 

rendimiento producen los activos de una organización, sin tener en cuenta el 

elemento de financiación, además, se considera al indicador financiero que puede 

medir o calcular cual es el beneficio que tendría que recibir el inversionista o 

capitalista con lo que dio como inversión dentro de un periodo, este se calcula 

dividiendo el resultado de la operación antes de impuesto y participaciones con el 

total de activos (Zambrano-Farías et al., 2021). Por otra parte, se tiene a la 

rentabilidad financiera, en un indicador que determina cual es el beneficio que se 

tiene sobre los propietarios o accionistas, este tipo de rentabilidad es la que los 

directivos de las organizaciones buscan que se pueda maximizar, puesto que es lo 

que muestra como o que tan rentable es una empresa para los accionistas o 

inversionistas (Huacchillo et al., 2020). 



 

10 
 

III. METODOLOGÍA: 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de estudio: 

La investigación fue desarrollada sobre el tipo de estudio aplicado, este tipo de 

investigaciones son lo que buscan solucionar problemas, abordando la 

problemática y utilizando medios para poder contribuir a la solución de los 

problemas planteados (Ñaupas et al., 2018). Una parte importante en este tipo de 

estudios es el uso de las teorías existentes para poder explicar, resolver el problema 

y brindar el soporte teórico necesario (Otero-Ortega, 2018). 

 

Diseño de investigación: 

Es no experimental, este diseño no considera el manipular las variables estudiadas, 

para poder recoger la información necesaria para el desarrollo, se tiene en consi-

deración la observación del sujeto de estudio, para poder tener la información y 

posteriormente, luego del procesamiento llegar a la conclusión (Cadena et al., 

2017). Por otra parte, es de corte transversal, puesto que observa los elementos 

del objeto de estudio en un momento dado, tal como se encuentran en ese mo-

mento (Hernández & Mendoza, 2018). 

 

3.2. Variables y Operacionalización: 

 

Variable 1: Costos de Servicios 

 

Definición conceptual 

Se entiende por control de costos de servicios, al proceso, política de vital 

importancia para las empresas donde no hay mercaderías ni materia prima, sino, 

básicamente son los servicios, atención, el trabajo humano, además, este tipo de 

consto considera a los gastos reales, pudiendo ser estos directos e indirectos, 

donde se considera un margen de beneficio deseado, de modo que esto permite 

establecer el precio de los servicios brindados por las empresas según sea su 



 

11 
 

naturaleza (Zambrano et al., 2018). 

 

Definición operacional 

Para poder realizar el análisis de la variable control de costos de servicios y las 

dimensiones de costos directos, como también los costos indirectos de los 

servicios, se realizó con un cuestionario con una escala Likert, que va del nivel 

inferior, nunca, al nivel mayor que es siempre, de los que se obtuvo los resultados 

y conclusiones 

 

Indicadores 

Los indicadores que corresponden a la variable costos de servicios, que 

corresponden a las definiciones de las dimensiones son: el costo de los 

trabajadores por comisión, el costo de los servicios de transporte por usuario, 

costos del ingreso a lugares turísticos por usuario, servicio de publicidad por clic, 

los gastos por recibo de agua y luz, los gastos de personal, los gastos financieros 

y administrativos, la depreciación de los muebles y equipos, los gastos por 

alquileres. 

 

Escala: Ordinal 

 

Variable 2: Rentabilidad 

 

Definición conceptual 

Se entiende por rentabilidad dentro de toda organización, como el objetivo principal, 

la meta final, que determina el nivel de beneficio real o ganancia obtenida dentro de 

un periodo determinado, donde principalmente se calcula de forma anual, pudiendo 

ser también en perdidos menores para la toma de decisiones, además se entiende 

que es el resultados de las decisiones o inversiones realizadas por los dueños o 

accionistas, estas pueden ser también, como la rentabilidad sobre los activos y el 
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patrimonio (De La Hoz et al., 2008). 

 

Definición operacional 

Para poder realizar el análisis de la variable rentabilidad y las dimensiones de 

rentabilidad económica, como también la rentabilidad financiera de las empresas, 

se realizó con un cuestionario con una escala Likert, que va del nivel inferior, nunca, 

al nivel mayor que es siempre, de los que se obtuvo los resultados y conclusiones 

 

Indicadores 

Los indicadores que corresponden a la variable rentabilidad, que corresponden a 

las definiciones de las dimensiones son: los activos corrientes, los activos no 

corrientes, los recursos propios empresariales, como también los recursos ajenos 

o de terceros con los que la empresa tiene deuda.  

 

Escala: Ordinal 

 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

 

Población: 

La población está conformada por las agencias de viajes en la ciudad del Cusco, 

según la Cámara de Comercio del Cusco, 450 agencias de viaje. La población está 

compuesta por todos los elementos del cual son objetos de estudio, es el foco de 

la investigación, los cuales van a ser medidos sus características y son accesibles 

para obtener la información (Salatino, 2019). Son el objeto central del estudio, del 

mismo que se harán referencia las conclusiones y recomendaciones (Casteel & 

Bridier, 2021). 

• Criterios de inclusión: 
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Son las empresas de servicio turístico, en este caso las agencias de viajes, 

que se encuentran en la ciudad de Cusco, con un año o más años de 

funcionamiento en el mercado. 

• Criterios de exclusión: 

Son las empresas de servicio turístico, en este caso las agencias de viajes, 

que se encuentran en la ciudad de Cusco, con menos de un año de 

funcionamiento en el mercado. 

 

Muestra: 

La muestra para el estudio fue de 50 agencias de viaje de la ciudad del Cusco, la 

muestra es la parte que representa a una población, son de quienes se van a extraer 

las conclusiones que corresponden a la población, estas tienen que ser accesibles 

a la información, para poder aplicar el instrumento determinado por los 

investigadores (Arispe-Alburqueque et al., 2020). Es un subconjunto, parte de la 

población, determinada por métodos matemáticos o por criterio del que investiga 

(Vara, 2015). 

 

Muestreo: 

No probabilístico, puesto que fue determinado por el investigados, ya que el acceso 

a poder recoger la información, no es la más adecuada, este tipo de muestreo no 

considera que todos los que lo componen como muestra, son porque el investigador 

tiene la posibilidad de poder seleccionar a los elementos, la selección es hecha por 

el investigador en base a un método subjetivo, puesto que existe dificultad para 

poder realizar un muestreo aleatorio (Hernández y Ávila, 2020). Este concepto hace 

referencia a la forma de cálculo del número de elementos para el que se va a aplicar 

un determinado instrumento (Maravelakis, 2019). 

 

Unidad de análisis: 

Son las empresas de agencias de viaje del Cusco, se entiende que la unidad de 

análisis es el elemento principal dentro de un estudio, puesto que sobre él van 
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dirigidos todos los propósitos, es decir, se ve el “que” es lo que se está investigando 

y a “quien” se pretende hacer el estudio, estas pueden ser personas, informes, 

entes, documentos, entre otros elementos del cual se tiene interés (Pimienta & De 

La Orden, 2017). 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

 

Técnica: 

Es la encuesta, es apropiado para el tipo de estudio que se realiza, es una técnica 

que se usa con frecuencia en estudios cuantitativos, por el uso de métodos 

estadísticos con datos numéricos, permite recoger información de hechos dentro 

de un entorno o contexto en el que se circunscribe una investigación (Feria et al., 

2020). 

 

Instrumento: 

El cuestionario, es el instrumento aplicado en la investigación para tener la 

información necesaria para el desarrollo, este tipo de instrumentos permite al 

investigador, levantar la información de manera organizada por medio de preguntas 

que se desprenden de los indicadores de las variables, los que son elaborados de 

manera coherente y ordenada (Kaur, 2019). 

 

Validez; 

La validez del instrumento se realiza por medio del juicio de expertos, el mismo que 

por la experiencia y dominio del tema, dan la opinión de que se aplique el 

instrumento por tener un nivel aceptable de coherencia, relevancia y claridad de 

cada uno de los ítems del instrumento (Reiter, 2013). 

 

Confiablidad 

Por parte de la confiabilidad del instrumento, se tomó en consideración el análisis 
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de acuerdo al Alfa de Cronbach, el mismo que tiene una valoración de 0.7 a más, 

con lo que se puede decir que es aceptable a más. Por tanto, se entiende que la 

fiabilidad indica el grado o nivel que permite decir que al aplicar un mismo 

instrumento varias veces al mismo sujeto, los resultados vendrían a ser los mismos 

(Ibarra-Piza et al., 2018). 

 

3.5. Procedimientos 

Se inició el estudio con la determinación de la hipótesis o planteamiento del 

problema a desarrollar, considerando las variables a estudiar, los que fueron 

necesarios para poder dimensionarlas y encontrar los indicadores, con los que se 

elaboraron las preguntas para el cuestionario, posteriormente, se identificaron los 

participantes para poder aplicar el instrumento, luego se tabularon las respuestas 

en una hoja de cálculo, los que fueron procesados por medio del SPSS, con el que 

se resolvieron los objetivos por medio de tablas y figuras, probando la hipótesis del 

estudio, para llegar a la conclusión de acuerdo a los objetivos.   

 

3.6. Método de análisis de datos 

El método de estudio es deductivo analítico, se tomó en consideración las 

respuestas tabuladas para el proceso de los datos en el sistema estadístico SPSS 

v.28, considerando para el análisis descriptivo, la frecuencia de las preguntas más 

representativas por dimensión, por la parte de las inferencias, se realizó la prueba 

de normalidad de datos, para determinar si son paramétricas o no paramétricas, 

con el que se pudo utilizar el estadístico apropiado y realizar la prueba de hipótesis 

del estudio, llegando así a concluir en el estudio. 

 

3.7. Aspectos éticos 

Se tomó en consideración las normas y reglamentos que establecen las unidades 

de investigación de la universidad correspondientes al desarrollo de una tesis, como 

principios éticos, como son el de la autonomía, que considera la participación de 

manera voluntaria, sin tener ningún tipo de presión o condicionamiento, por lo que 
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se aceptó la participación voluntaria por medio de una pegunta sobre el consenti-

miento informado en el cuestionario desarrollado, por otra parte, el principio de la 

justicia, puesto que se la data obtenida de los participantes son confidenciales, el 

fin es puramente académico del estudio, por otra parte se tiene también, el principio 

de beneficencia, puesto que los resultados serán ofrecidos para su uso a los intere-

sados, entendiendo que del estudio no se tendrá ningún beneficio económico..  
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IV. RESULTADOS 

Análisis descriptivo 

Esta parte del capítulo de los resultados, se describen cuales son los niveles que 

tienen las variables estudiadas, lo que demuestra en qué situación se encuentran 

y que es lo que tiene que mejorar. 

Análisis del nivel del control de costos de servicios turísticos en las agencias 

de viaje del Cusco, 2023 

Tabla 1  Nivel del control de costos de servicios turísticos en las agencias de 

viaje del Cusco 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje vá-
lido 

Porcentaje 
acumulado 

Nivel bajo 14 46,7 46,7 46,7 
Nivel medio 13 43,3 43,3 90,0 
Nivel alto 3 10,0 10,0 100,0 

Total  30 100,0 100,0   

Figura 1  Nivel del control de costos de servicios turísticos en las agencias de 

viaje 

 

Interpretación: De la tabla y figura, se tiene que el 46.7% consideran que se tiene 

un nivel bajo sobre el control de costos de los servicios turísticos, de acuerdo a la 

apreciación de los encuestados que son las agencias de viaje, además, el 43.3% 

está en un nivel medio y solo el 10% considera que, si se realizan el control de los 

costos de los servicios turísticos, es decir que   

Análisis del nivel de rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023. 
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Tabla 2   

Nivel de rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje vá-
lido 

Porcentaje 
acumulado 

Nivel bajo 6 20,0 20,0 20,0 
Nivel medio 16 53,3 53,3 73,3 
Nivel alto 8 26,7 26,7 100,0 

Total  30 100,0 100,0  
  

Figura 2   

Nivel de rentabilidad en las agencias de viaje 

 

Interpretación: 

Conforme se muestran los resultados que describen a la variable en la tabla y figura 

2, el 53.3% de las agencias de turismo que formaron parte de la muestra, conside-

ran que se tiene un nivel regular sobre la rentabilidad de la empresa, mientras que 

el 20% considera que la rentabilidad es baja, sólo el 26.7% considera que si tienen 

los resultados esperados, que son buenos, por lo tanto, se considera que el 73.3% 

de las empresas estudiadas consideran que no lograron los objetivos previstos so-

bre la rentabilidad, que en este caso lo conforman, la rentabilidad sobre los activos, 

sobre el patrimonio, por lo que se debe de tomar acciones para mejorar los resul-

tados, como es tener un mejor control de los costos de los servicios turísticos.    

Análisis de tabla cruzada entre los costos de servicios y la rentabilidad 



 

19 
 

Tabla 3   

Tabla cruzada Costos de servicios*Rentabilidad 

   Rentabilidad 
Total    Nivel 

bajo 
Nivel 
medio 

Nivel 
alto 

Costos de 
servicios 

Nivel 
bajo 

Recuento_ 5 8 1 14 

%_total 16,7% 26,7% 3,3% 46,7% 

Nivel 
medio 

Recuento_ 1 7 5 13 

%_total 3,3% 23,3% 16,7% 43,3% 

Nivel 
alto 

Recuento_ 0 1 2 3 

%_total 0,0% 3,3% 6,7% 10,0% 

Total   Recuento_ 6 16 8 30 

    %_total 20,0% 53,3% 26,7% 100,0% 

Figura 3 

Figura 3  Tabla cruzada Costos de servicios*Rentabilidad 

 

Interpretación: De la figura y tabla, se muestra que el 23.3% de las agencias turís-

ticas encuestadas, considera que la rentabilidad es media y que el control de los 

costos de los servicios también se encuentran en el nivel medio al mismo tiempo, 

también se muestra que el 26.7% considera que está en un nivel medio de rentabi-

lidad pero en un nivel bajo sobre el control de costos al mismo tiempo, por lo que 

se puede decir que existe asociaciones entre las variables, por tanto, para mejorar 

la rentabilidad se debe de mejorar el control de los costos de servicios turísticos.  

Análisis inferencial 
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Los resultados correspondientes a la parte inferencial, se inicia con la determina-

ción de la normalidad que se tiene sobre la información de la muestra, lo que de-

muestra si se tiene o no una distribución normal, con el que se determina el esta-

dístico que corresponde en el análisis de correlación e incidencia entre variables y 

dimensiones, los que permiten dar respuesta al objetivo general como los específi-

cos. 

Prueba de normalidad de datos 

 

Tabla 4   

Prueba para evaluar la normalidad de los datos 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Costos de servicios ,187 30 ,009 ,952 30 ,190 

Rentabilidad ,111 30 ,200* ,982 30 ,875 

 

Interpretación: 

De la tabla 4, se considera, en este caso, por ser una muestra con 30 elementos, 

el análisis según el estadístico de Shapiro, puesto que es inferior a 50, se puede 

observar el valor que tiene p para la variable costos de servicios es de .190, mayor 

a 0.05 y para el caso de la variable rentabilidad, es de .875, por lo tanto, se puede 

interpretar que la muestra tiene una distribución normal, en este caso, para que se 

pueda analizar la parte inferencial, se considera al estadístico de Pearson, el mismo 

que contribuye para poder determinar la prueba de hipótesis, como también para 

poder obtener el nivel de asociación entre variables y dimensiones, como es el caso 

de la investigación.     
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Incidencia del control de costos de servicios turísticos en la rentabilidad en 

las agencias de viaje del Cusco, 2023. 

 

Tabla 5  Incidencia del control de costos de servicios turísticos en la rentabili-

dad 

    
Costos de 
servicios  

Rentabili-
dad 

Costos de servi-
cios 

Correlac. de Pearson 1 ,594** 

Sig.(bilater) ,001 

N 30 30 

Rentabilidad 

Correlac. de Pearson ,594** 1 

Sig.(bilater) ,001  

N 30 30 

**Correlación significativa del nivel ,01 (bilat_). 

 

Interpretación:  

Conforme se puede observar en los resultados de la tabla 5, el valor determinado 

para la significancia es de .001, siendo este menor a .05, por tanto, se acepta la 

hipótesis investigativa, que indica que, existe incidencia importante del control de 

costos de servicios turísticos con la rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 

2023. En lo que respecta al nivel de correlación existente entre las variables, con-

forme a Pearson, se tiene que el valor resultante es de .594, siendo este una co-

rrelación directa moderada, por lo tanto, se puede interpretar contablemente, al te-

ner un mayor control sobre los costos de servicios en las agencias de viaje, como 

son los costos directos de los servicios, también los costos indirectos respecto a los 

servicios turísticos, entonces, el rendimiento este tipo de empresas va a mejorar, la 

rentabilidad que se tiene sobre los activos, la rentabilidad que se puede dar sobre 

el patrimonio de la empresa, también mejoraría, puesto que los gastos, al ser más 

controlados, sabiendo su origen y donde es que se pueden reducir, la rentabilidad 

se puede ver mejorada.   
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Incidencia del control de costos de servicios turísticos en la rentabilidad eco-

nómica en las agencias de viaje del Cusco, 2023. 

 

Tabla 6  Incidencia del control de costos de servicios turísticos en la rentabili-

dad económica 

  
  

Costos de ser-
vicios  

Rentabilidad 
económica 

Costos de servi-
cios 

Correlac. de Pearson 1 ,639** 

Sig.(bilater) ,000 

N 30 30 

Rentabilidad eco-
nómica 

Correlac. de Pearson ,639** 1 

Sig.(bilater) ,000  

N 30 30 

**Correlación significativa del nivel ,01 (bilat_). 

 

Interpretación:  

De la tabla, se observa que el valor determinado para la significancia es de .000, 

siendo este menor a .05, por tanto, se acepta la hipótesis investigativa, que existe 

incidencia importante del control de costos de servicios turísticos con la rentabilidad 

económica en las agencias de viaje del Cusco, 2023. En lo que respecta al nivel de 

correlación existente entre las variable y dimensión, conforme a Pearson, se tiene 

que el valor resultante es de .639, siendo este una correlación directa moderada, 

por lo tanto, se puede interpretar desde el punto de vista contable, al tener un mayor 

control sobre los costos de servicios en las agencias de viaje, como son los costos 

directos de los servicios, también los costos indirectos respecto a los servicios tu-

rísticos, entonces, el rendimiento económico en tipo de empresas va a mejorar, 

también mejoraría, ya que se tendría un mayor manejo sobre los activos corrientes, 

para hacer los más eficientes, como también los activos no corrientes, en el que 

generen el menor gasto posible, por lo tanto, al ser más controlados estos activos 

y gastos, la rentabilidad mejoraría.  
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Incidencia del control de costos de servicios turísticos en la rentabilidad fi-

nanciera en las agencias de viaje del Cusco, 2023. 

 

Tabla 7  Incidencia del control de costos de servicios turísticos en la rentabili-

dad financiera 

    
Costos de 
servicios  

Rentabilidad fi-
nanciera 

Costos de servi-
cios 

Correlac. de Pearson 1 ,304** 

Sig.(bilater) ,102 

N 30 30 

Rentabilidad fi-
nanciera 

Correlac. de Pearson ,304** 1 

Sig.(bilater) ,102  

N 30 30 

**Correlación significativa del nivel ,01 (bilat_). 

 

Interpretación:  

Según se aprecian los resultados en la tabla 6, se tiene que el valor determinado 

para la significancia es de .102, siendo este mayor a .05, por tanto, se rechaza 

acepta la hipótesis planteada por el estudio, por lo tanto, no existe incidencia del 

control de costos de servicios turísticos con la rentabilidad financiera en las agen-

cias de viaje del Cusco, 2023. Sobre el nivel de correlación existente entre las va-

riable y dimensión, conforme a Pearson, se tiene que el valor resultante es de .304, 

siendo este una correlación directa baja, por lo tanto, se puede interpretar desde el 

punto de vista contable, al tener un mayor control sobre los costos de servicios en 

las agencias de viaje, como son los costos directos de los servicios, también los 

costos indirectos respecto a los servicios turísticos, entonces, el rendimiento finan-

ciero en tipo de empresas va a mejorar, puesto que, se tendría un mayor manejo 

sobre el patrimonio, mejor manejo sobre el capital aportado, por lo tanto, al ser más 

controlados y hacerlos más eficientes las cuentas patrimoniales, la rentabilidad me-

joraría, pero en el nivel de la correlación determinada en el estudio.   
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V. DISCUSIÓN 

 

 

Del objetivo general, incidencia del control de costos de servicios turísticos en la 

rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023, de acuerdo a los resultados 

encontrados, el valor determinado para la significancia es de .001, siendo este me-

nor a .05, por tanto, se acepta la hipótesis investigativa, que existe incidencia im-

portante del control de costos de servicios turísticos con la rentabilidad en las agen-

cias de viaje del Cusco, 2023, en lo que respecta al nivel de correlación existente 

entre las variables, conforme a Pearson, se tiene que el valor resultante es de .594, 

siendo este una correlación directa moderada, por lo tanto, se puede interpretar 

contablemente, al tener un mayor control sobre los costos de servicios en las agen-

cias de viaje, como son los costos directos de los servicios, también los costos in-

directos respecto a los servicios turísticos, entonces, el rendimiento este tipo de 

empresas va a mejorar, la rentabilidad que se tiene sobre los activos, la rentabilidad 

que se puede dar sobre el patrimonio de la empresa, también mejoraría, puesto 

que los gastos, al ser más controlados, sabiendo su origen y donde es que se pue-

den reducir, la rentabilidad se puede ver mejorada, este resultado concuerda con 

los que determinó el estudio en México, de Sánchez et al. (2017), estudio sobre la 

rentabilidad de hoteles boutique como parte de los servicios turísticos diferencia-

dos, se entiende que son hoteles diferenciados, en el que se busca la exclusividad, 

por lo que sus costos son con valor agregado, siendo estos lugares que no tienen 

un gran tamaño, pues son manejados hasta por familias, sin embargo, la rentabili-

dad es significativa, este estudio es de carácter bibliográfico, de revisión documen-

tal, el objetivo fue identificar los factores dentro de los costos que son importantes 

para la rentabilidad, los resultados muestran que existen variantes importantes den-

tro de los servicios que hacen que los turistas están dispuestos a pagar un precio 

adicional, por lo que los costos indirectos que son los servicios que generan satis-

facen, son los que le dan mayor valor agregado, por otra parte, de acuerdo con 

Quintana y Paredes (2020), en su estudio sobre costos de servicios y cómo estos 

impactan a la rentabilidad, Ucayali periodo 2019, el estudio es cualitativo, de no 

experimento, de nivel descriptivo, puesto que se detallarán los resultados obtenidos 
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de los documentos contables, como son los estados financieros, como la muestra 

se tiene a los documentos contables, los instrumentos que fueron necesarios para 

el desarrollo, fueron una guía de entrevista, como también una ficha de registro, 

donde se puedo observar cómo resultados que los costos directos fueron muy sig-

nificativos, puesto que el margen bruto de rentabilidad fue de 68%, el de rentabili-

dad financiera fue de 9.4% y la rentabilidad económica fue de 7.6%, en tal sentido, 

se concluye que los costos indirectos tienen un impacto muy significativo sobre la 

rentabilidad, puesto que el margen bruto es muy alto, del 68%, por lo tanto, estos 

estudios, corroboran un eficiente control sobre los costos de los servicios turísticos 

mejorarán de manera importante la rentabilidad de la empresa.    

Del objetivo específico uno, incidencia del control de costos de servicios tu-

rísticos en la rentabilidad económica en las agencias de viaje del Cusco, 2023, de 

los resultados que se encontraron, se tiene que el valor determinado para la signi-

ficancia es de .000, siendo este menor a .05, por tanto, se acepta la hipótesis in-

vestigativa, que existe incidencia importante del control de costos de servicios tu-

rísticos con la rentabilidad económica en las agencias de viaje del Cusco, 2023, en 

lo que respecta al nivel de correlación existente entre las variable y dimensión, con-

forme a Pearson, se tiene que el valor resultante es de .639, siendo este una co-

rrelación directa moderada, por lo tanto, se puede interpretar desde el punto de 

vista contable, al tener un mayor control sobre los costos de servicios en las agen-

cias de viaje, como son los costos directos de los servicios, también los costos in-

directos respecto a los servicios turísticos, entonces, el rendimiento económico en 

tipo de empresas va a mejorar, también mejoraría, ya que se tendría un mayor ma-

nejo sobre los activos corrientes, para hacer los más eficientes, como también los 

activos no corrientes, en el que generen el menor gasto posible, por lo tanto, al ser 

más controlados estos activos y gastos, la rentabilidad económica mejoraría, los 

resultados mostrados se relacionan con el de González y Ortega (2021), en su in-

vestigación sobre costos de servicios y cómo estos inciden sobre la rentabilidad, 

San Borja 2018, siendo este una investigación aplicada, con un nivel descriptivo 

correlacional, un diseño no experimental y un enfoque cuantitativo, respecto a la 

recolección de datos, fue mediante un cuestionario de 21 preguntas, validado por 

expertos, que aplicamos a contadores, administradores, gerentes de administración 
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y finanzas, gerentes de costos y empleados del área de contabilidad. Ellos nos die-

ron sus opiniones sobre la problemática de que no manejan adecuadamente los 

costos de servicios y esto repercute en la rentabilidad de la empresa. Luego anali-

zamos los datos con SPSS Vs25 y los presentamos en gráficos estadísticos con 

sus respectivas interpretaciones. Así, se demostró la hipótesis planteada, se con-

cluye que los costos de servicios afectan la rentabilidad de manera importante, 

puesto que el valor (sig.) fue 0.030, menor a 0.05. 

Del objetivo específico dos, incidencia del control de costos de servicios tu-

rísticos en la rentabilidad financiera en las agencias de viaje del Cusco, 2023, según 

los resultados que se encontraron, se tiene que el valor determinado para la signi-

ficancia es de .102, siendo este mayor a .05, por tanto, se rechaza acepta la hipó-

tesis planteada por el estudio, por lo tanto, no existe incidencia del control de costos 

de servicios turísticos con la rentabilidad financiera en las agencias de viaje del 

Cusco, 2023. Sobre el nivel de correlación existente entre las variable y dimensión, 

conforme a Pearson, se tiene que el valor resultante es de .304, siendo este una 

correlación directa baja, por lo tanto, se puede interpretar desde el punto de vista 

contable, al tener un mayor control sobre los costos de servicios en las agencias de 

viaje, como son los costos directos de los servicios, también los costos indirectos 

respecto a los servicios turísticos, entonces, el rendimiento financiero en tipo de 

empresas va a mejorar, puesto que, se tendría un mayor manejo sobre el patrimo-

nio, mejor manejo sobre el capital aportado, por lo tanto, al ser más controlados y 

hacerlos más eficientes las cuentas patrimoniales, la rentabilidad mejoraría, pero 

en el nivel de la correlación determinada en el estudio, existe coincidencia entre los 

resultados, al comparar con lo estudiado por Vargas (2018), estudió sobre costos 

de servicios y como es que se relaciona con la rentabilidad financiera, caso de una 

empresa de transporte público, Cusco, 2017, el estudio se califica de tipo básica, 

puesto que hay como objetivo aplicarla a alguna empresa en particular, ya que el 

propósito principal es poder ampliar el conocimiento, y poder tener una mayor pro-

fundidad de análisis sobre las variables tratadas, también se considera de enfoque 

cuantitativo, puesto que se recolectaron datos para poder procesarlos y obtener los 

resultados según los objetivos, con diseño de no experimento, transversal, puesto 

que el análisis se basa en un solo periodo, descriptivo como nivel. Se llegó a las 

conclusiones siguientes: no se aplican de manera correcta los costos de servicios, 
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por otra parte, los costos de suministros, tampoco son tomados en cuenta, puesto 

que estos son asumidos por los dueños de los vehículos, los costos del personal, 

si afectan a la rentabilidad, pero solo como costos indirectos, puesto que son los de 

personal permanente, pero no se considera los costos directos, puesto que son los 

mismos dueños, en tal sentido el análisis queda sesgado, los costos indirectos por 

otra partes, son considerados por los mismos dueños de los vehículos, por lo que 

estos no son llevados de manera correcta, por lo tanto la rentabilidad no refleja 

correctamente la realizad de la empresa.  

  



 

28 
 

VI. CONCLUSIONES 

 

6.1.  Se puede concluir, en lo que respecta al objetivo general, existe incidencia 

del control de costos de servicios turísticos con la rentabilidad en las agencias de 

viaje del Cusco, 2023, siendo este una correlación directa moderada, ya que la 

significancia es fue de .001, siendo este menor a .05, también, conforme a Pearson, 

se tiene que el valor resultante fue .594, al tener un mayor control sobre los costos 

de servicios en las agencias de viaje, como son los costos directos, costos indirec-

tos, entonces, el rendimiento va a mejorar, puesto que los gastos, al ser más con-

trolados, sabiendo su origen y donde es que se pueden reducir, la rentabilidad se 

puede ver mejorada.  

6.2.  Se llegó a concluir, del objetivo específico primero, existe incidencia impor-

tante del control de costos de servicios turísticos con la rentabilidad económica en 

las agencias de viaje del Cusco, 2023, siendo este una correlación directa mode-

rada, ya que la significancia es fue de .000, siendo este menor a .05, también, con-

forme a Pearson, se tiene que el valor resultante fue .639, al tener un mayor control 

sobre los costos de servicios en las agencias de viaje, como son los costos directos, 

costos indirectos, entonces, el rendimiento económico en este tipo de empresas va 

a mejorar, también mejoraría, ya que se tendría un mayor manejo sobre los activos 

corrientes, como también los activos no corrientes, en el que generen el menor 

gasto posible, por lo tanto, al ser más controlados estos activos y gastos, la renta-

bilidad mejoraría.  

6.3.  Se tiene como conclusión, del objetivo específico segundo, no existe inci-

dencia significativa del control de costos de servicios turísticos con la rentabilidad 

económica en las agencias de viaje del Cusco, 2023, siendo este una correlación 

directa baja, ya que la significancia es fue de .102, siendo este mayor a .05, tam-

bién, conforme a Pearson, se tiene que el valor resultante fue .304, al tener un 

mayor control sobre los costos de servicios en las agencias de viaje, como son los 

costos directos, costos indirectos, entonces, el rendimiento financiero va a mejorar, 

pues, se tendría un mayor manejo sobre el patrimonio, mejor manejo sobre el capi-

tal aportado, al ser más controlados y hacerlos más eficientes las cuentas patrimo-

niales, la rentabilidad mejoraría, en el nivel de la correlación del estudio.   
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VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1. Se recomienda a los directivos o administradores de las empresas, agencias 

de viaje de Cusco, considerar la contratación de un personal especialista para que 

pueda encargarse de realizar un estudio de análisis de costos, identificando el costo 

unitario por servicio y los costos fijos que puedan ser controlados y por lo tanto 

hacerlos que sean lo menos posibles, lo que ayudará a las empresas reducir el 

costo que no generan valor y otros que puedan ser disminuidos por medio de me-

jores proveedores, con costos más competitivos.   

 

7.2. Se recomienda a quienes tienen a su cargo el área financiera contable, poder 

evaluar el consumo de los suministros, los contratos por comisiones y servicios de 

transporte, considerando una renegociación para poder tener costos mas accesi-

bles, haciendo un estudio de la competencia de los servicios contratados, conside-

rar la evaluación de adquirir algún activo fijo que le genere mayor rendimiento o 

disminuir el pago de servicios con el que se puede pagar un vehículo, por ejemplo.  

 

7.3. Se recomienda a quienes tienen a su cargo el área financiera contable, evaluar 

la posibilidad de poder aumentar el capital propio, por medio de aportes de los so-

cios o el ingreso de algún socio más, para poder incrementar la inversión en la 

empresa y poder brindar nuevos servicios, ampliar la zona de acción del servicio 

prestado, con el objetivo de poder incrementar las ventas, tener mayor cantidad de 

clientes, con precios más competitivo o con precios diferenciados de acuerdo a los 

productos ofrecidos.    
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ANEXOS 



 

 
 

Anexo 1: Matriz de operacionalización 
 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Costos de 
Servicios 

Se entiende por control de costos de 
servicios, al proceso, política de vital 
importancia para las empresas donde 
no hay mercaderías ni materia prima, 
sino, básicamente son los servicios, 
atención, el trabajo humano, además, 
este tipo de consto considera a los 
gastos reales, pudiendo ser estos 
directos e indirectos, donde se 
considera un margen de beneficio 
deseado, de modo que esto permite 
establecer el precio de los servicios 
brindados por las empresas según 
sea su naturaleza (Zambrano et al., 
2018). 

Para poder realizar el 
análisis de la variable 
control de costos de 
servicios y las dimensiones 
de costos directos, como 
también los costos 
indirectos de los servicios, 
se realizó con un 
cuestionarios con una 
escala Likert, 1.Nunca, 
2.Casi nunca, 3.A veces, 
4.Casi siempre y 
5.Siempre, de los que se 
obtuvo los resultados y 
conclusiones 

Costos Directos 
de Servicios 

Trabajadores por comisión 
Servicio de transporte por 
usuario 
Cosos de ingresos a 
lugares turísticos por 
usuario 
Servicio de publicidad por 
clic  Ordinal 

Costos 
Indirectos 
de Servicios 

Recibo de Agua y luz 
Gastos de personal  
Gastos financieros y 
administrativos 
Depreciación 
Alquileres 

Rentabilidad 

Se entiende por rentabilidad dentro 
de toda organización, como el 
objetivo principal, la meta final, que 
determina el nivel de beneficio real o 
ganancia obtenida dentro de un 
periodo determinado, donde 
principalmente se calcula de forma 
anual, pudiendo ser también en 
perdidos menores para la toma de 
decisiones, además se entiende que 
es el resultados de las decisiones o 
inversiones realizadas por los dueños 
o accionistas, etas pueden ser 
también, como la rentabilidad sobre 
los activos y el patrimonio (De La Hoz 
et al., 2008). 

Para poder realizar el 
análisis de la variable 
rentabilidad y las 
dimensiones de 
rentabilidad económica, 
como también la 
rentabilidad financiera de 
las empresas, se realizó 
con un cuestionarios con 
una escala Likert, 1.Nunca, 
2.Casi nunca, 3.A veces, 
4.Casi siempre y 
5.Siempre, de los que se 
obtuvo los resultados y 
conclusiones 

Rentabilidad 
Económica ROI 

Activos corrientes 
Activos no corrientes 

Ordinal 

Rentabilidad 
Financiera ROE 

Recursos propios  
Recursos ajenos 

  



 

 

Anexo 2: Matriz de consistencia 
Título: “Costo de servicios turísticos y rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023”. 

  

 Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos  

Problema general:  
¿Cuál es la incidencia del control de costos 
de servicios turísticos en la rentabilidad en 
las agencias de viaje del Cusco, 2023? 
Problemas específicos:  
¿Cuál es el nivel del control de costos de 
servicios turísticos en las agencias de viaje 
del Cusco, 2023? 
¿Cuál es el nivel de rentabilidad en las 
agencias de viaje del Cusco, 2023? 
¿Cuál es la incidencia del control de costos 
de servicios turísticos en la rentabilidad 
económica de las agencias de viaje del 
Cusco, 2023? 
¿Cuál es la incidencia del control de costos 
de servicios turísticos en la rentabilidad 
financiera de las agencias de viaje del 
Cusco, 2023? 

Objetivo general:  
Determinar la incidencia del control de costos 
de servicios turísticos en la rentabilidad en las 
agencias de viaje del Cusco, 2023. 
Objetivos específicos: 
Analizar el nivel del control de costos de 
servicios turísticos en las agencias de viaje 
del Cusco, 2023. 
Analizar el nivel de rentabilidad en las 
agencias de viaje del Cusco, 2023. 
Determinar la incidencia del control de costos 
de servicios turísticos en la rentabilidad 
económica en las agencias de viaje del 
Cusco, 2023. 
Determinar la incidencia del control de costos 
de servicios turísticos en la rentabilidad 
financiera en las agencias de viaje del Cusco, 
2023. 

Hipótesis general: 
Existe una incidencia significativa entre el control 
de costos de servicios turísticos y la rentabilidad 
en las agencias de viaje del Cusco, 2023. 
Hipótesis específicas: 
El nivel del control de costos de servicios 
turísticos es medio en las agencias de viaje del 
Cusco, 2023. 
El nivel de rentabilidad es bajo en las agencias 
de viaje del Cusco, 2023. 
Existe una incidencia significativa entre el control 
de costos de servicios turísticos y la rentabilidad 
económica en las agencias de viaje del Cusco, 
2023. 
Existe una incidencia significativa entre el control 
de costos de servicios turísticos y la rentabilidad 
financiera en las agencias de viaje del Cusco, 
2023. 

Técnica 
Encuesta  
 
 
 
 
 
 
 
Instrumentos 
Cuestionario 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

  
Diseño de investigación. no experimental de 
corte transaccional   
 
  V1 
 
M  r 
 
  V2 
Donde: 
M = Muestra  
V1= Costos de servicios 
V2= Rentabilidad 
i = Incidencia entre variables 

Población  
La población está conformada por las agencias de 
viajes en la ciudad del Cusco, según la Cámara de 
Comercio del Cusco, 450 agencias de viaje 
Muestra:   
La muestra para el estudio fue de 50 agencias de 
viaje de la cuidad del Cusco 
Muestreo:   
El muestreo fue no probabilístico, puesto que fue 
determinado por el investigados, ya que el acceso 
a la información no es la más adecuada.  

Variables Dimensiones  

Costos de 
servicios 

Costos Directos 
de Servicios 

Costos Indirectos 
de Servicios 

Rentabilidad  

Rentabilidad 
Económica ROI 

Rentabilidad 
Financiera ROE 

 



 

 
 

Anexo 3: Instrumento de recolección de dato 

Cuestionario 

 

Estimado(a) participante, el presente cuestionario tiene por objetivo describir los 

costos de servicios turísticos y rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 

2023, por lo que pedimos pueda contestar de manera sincera a cada una de las 

preguntas, la encuesta le tomará unos 8 minutos, una vez empiece a contestar las 

preguntas, consideraremos que está de acuerdo con participar voluntariamente en 

el estudio. 

 

Muchas gracias por su colaboración. 

 

Afirmaciones para las preguntas.  

(1) Totalmente en desacuerdo 

(2) En desacuerdo 

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

(4) En acuerdo 

(5) Totalmente de acuerdo 

 

  V1 Costos de servicios 1 2 3 4 5 

  D1: Costos Directos de Servicios           

1 

¿Considera usted que los costos del 
personal de ventas, como el guía, 
operador turístico están planificados en 
el presupuesto de costos de la 
empresa?           

2 

¿considera usted que el pago del 
personal de ventas, del guía y del 
operario son costos directos de la 
empresa?           

3 
¿Cree usted que los costos de 
transporte se deben identificar a través 
de un sistema de costeo en la empresa?           

4 

¿Considera usted que de acuerdo a una 
clasificación de costos e identificación el 
transporte debe estar considerados en 
el presupuesto anual de la empresa?            



 

 

5 

¿Cree usted que los servicios de 
publicidad están plenamente 
identificados en un sistema de costeo de 
una agencia de viajes?           

6 

¿Considera usted que es importante 
contratar los servicios de redes sociales 
para una buena publicidad en los 
servicios de la empresa acorde al 
avance de la tecnología?           

  D2: Costos Indirectos de Servicios           

7 

¿Considera usted que los recibos de 
agua y luz se deben de considerar como 
gastos indirectos de servicios mediante 
un sistema de costeo?           

8 
¿Cree usted que los recibos de agua y 
luz son costos indirectos de los servicios 
que brinda la empresa?           

9 

¿Considera usted los gastos del 
personal administrativo que deben 
formar parte del costo directo o indirecto 
para la elaboración del presupuesto 
anual de la empresa?            

10 

¿Cree usted que los gastos financieros 
deben calcularse a través de un sistema 
de costeo para los costos indirectos de 
servicios?           

11 
¿Considera usted que los gastos 
financieros son planificados mediante 
los costos de servicios de la empresa?           

12 
¿Considera usted que la depreciación 
de activos son los costos indirectos de la 
empresa?           

13 
¿Cree usted que los alquileres de local 
forman parte de los costos indirectos de 
la empresa?           

 

 

  V2: Rentabilidad 1 2 3 4 5 

  D1: Rentabilidad Económica ROE           

1 
¿Considera usted que la rentabilidad 
económica se mide con el beneficio de 
los activos corrientes de la empresa?           



 

 

2 
¿Cree usted que los activos corrientes 
de la empresa han mejorado en los 
últimos años en la empresa?           

3 
¿Considera usted que la rentabilidad 
económica se mide el beneficio de los 
activos no corrientes de la empresa?           

4 
¿Considera que la empresa ha sido 
rentable gracias a la buena gestión de 
los activos de la empresa?           

  D2: Rentabilidad Financiera ROE           

5 
¿Considera usted que la rentabilidad 
financiera se obtiene mediante recursos 
propios de la empresa?           

6 
¿Considera usted que la rentabilidad 
financiera es la que espera obtener en la 
empresa por el patrimonio?           

7 
¿Considera usted que la rentabilidad de 
la empresa es gracias a los aportes o 
capital de la empresa?           

8 
¿Cree usted que trabajar con recursos 
propios es más beneficioso para la 
empresa?           

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Anexo 4: Validación de instrumentos  

 

 



 

 

  

 

 



 

 

 

 



 

 

  



 

 

 



 

 

 

  



 

 

Anexo 5: Confiabilidad de los instrumentos  

 

Resumen de procesamiento de casos 

    N % 

Casos Válido 30 100,0 

 Excluidoa 0 ,0 

  Total 30 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach 

N de ele-
mentos 

,751 21 

 

Estadísticas de total de elemento 

  

Media de es-
cala si el ele-
mento se ha 

suprimido 

Varianza de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Correlación to-
tal de elemen-
tos corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se 
ha suprimido 

Ítem 1 81,10 45,886 ,433 ,734 
Ítem 2 81,03 46,930 ,308 ,742 
Ítem 3 81,20 48,372 ,146 ,751 
Ítem 4 81,23 46,185 ,330 ,740 
Ítem 5 81,97 43,344 ,407 ,733 
Ítem 6 81,23 48,047 ,186 ,749 
Ítem 7 81,00 47,517 ,270 ,744 
Ítem 8 81,23 46,599 ,345 ,740 
Ítem 9 81,03 47,275 ,270 ,744 
Ítem 10 81,37 45,826 ,242 ,748 
Ítem 11 81,63 45,757 ,280 ,744 
Ítem 12 81,30 47,252 ,290 ,743 
Ítem 13 81,23 46,944 ,341 ,740 
Ítem 14 81,97 43,895 ,350 ,739 
Ítem 15 81,83 47,730 ,130 ,756 
Ítem 16 81,73 40,685 ,588 ,714 
Ítem 17 81,37 44,102 ,485 ,728 
Ítem 18 81,43 47,357 ,220 ,747 
Ítem 19 81,77 47,426 ,185 ,750 
Ítem 20 81,47 46,947 ,230 ,747 
Ítem 21  81,20 45,131 ,428 ,733 

 



 

 

Anexo 6: Evidencias de las encuestas realizadas 

 

 

 

 


