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RESUMEN

El presente estudio es de caracter descriptivo correlacional, no experimental de corte
transversal, teniendo como propdsito, establecer la relacion existente entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la Municipalidad
Distrital de Catacaos.

La muestra objeto de la presente investigacion esta conformada por todos los 82 turistas
que ingresan a la casa de la cultura ubicada en jirén comercio N° 680 distrito Catacaos.

La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario.

El objetivo general determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de
Catacaos afio 2017. Los datos fueron procesados haciendo uso de medidas descriptivas
como el promedio y la desviacion estandar, asi como los indicadores porcentuales, a

través del programa SPSS 21.

El resultado fue El 19.5% (16) de los turistas experimentan un bajo nivel de
satisfaccion y calidad de servicio cuando acuden a la casa de la cultura de la
municipalidad distrital de Catacaos, el 17.1% (14) de los turistas experimentaron un
nivel medio en la calidad de servicio y un nivel bajo de satisfaccion y un 11% (9) de los
turistas consideran un nivel medio de calidad de servicio y de satisfaccion del turista
cuando fueron atendidos en la visita de la casa de la cultura de la municipalidad distrital

de Catacaos.

La prueba result6 ser significativa (p<0.05) lo que implica Rechazar la hipétesis Nula
Ho. Por lo que se sostiene que hay relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de

Catacaos.

Palabras claves: calidad, satisfaccion, turista, municipal, cultura.



ABSTRACT

This study is descriptive in nature - a non-experimental, correlational, cross-sectional,
taking as our purpose, to identify the relationship between the quality of service and the
satisfaction of the tourist that visit the House of the Culture of the District Municipality

of Catacaos.

The sample object of this investigation is made up of all 82 tourists who enter the house
of the Culture located in jiron trade NO. 680 district Catacaos. The technique used was

the survey and the instrument the questionnaire

The overall objective to determine the relationship that exists between the quality of
service and the satisfaction of the tourist that visit the House of the Culture of the
District Municipality of Catacaos year 2017. The data were processed using descriptive
measures such as the mean and standard deviation, as well as percentage indicators,
through the program SPSS 21.

The result was 19.5% (16) of the tourists experience a low level of satisfaction and
quality of service when they come to the house of the Culture of the district
municipality of Catacaos, 17.1 per cent (14) of the tourists experienced an average level
in the quality of service and a low level of satisfaction and a 11% (9) of the tourists
consider a medium level of quality of service and satisfaction of the tourist when they

were treated in the visit the house of the Culture of the district municipality of Catacaos.

Keywords: quality, satisfaction, tourist, municipal, culture.



I. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problemética

Con el fin de la revolucion Industrial, nace la concepcion de turismo, en el siglo
XIX, con objetivos no muy diferentes al ocio y sosiego, acompafiado tambien de
cultura, salud o relaciones familiares. Fue en esta época que empieza a arraigarse la
concepcion de reformar y fomentar el turismo partiendo de sus singularidades
sociales, culturales y naturales. De esta forma, se lograria la expansion del mercado
turistico en las Gltimas dos décadas. (Van Mensch, 1989). En Europa, por ejemplo,
para Agudo, T & Fernandez, P (1999, 11p) a fines del siglo pasado, se empezé a
propagar que la edificacidn patrimonial y de museos, basadas en aquel entonces por
juicios culturales y educativos ahora se justificarian fundamentalmente por criterios

turisticos y econémicos.

El Pert es un pais privilegiado geograficamente puesto que posee una de las
denominadas maravillas del mundo ademé&s de otros grandes atractivos turisticos
reconocidos por sus recursos culturales y naturales. Por ello, es prescindible la
concientizacion sobre el manejo responsable de estos recursos que nos garantice, a
largo plazo, su sostenibilidad y rentabilidad. En tal sentido, los estudios sobre el
perfil de los turistas que visitan nuestro pais se convierten en una herramienta
importante para determinar el grado de cultura y respeto hacia nuestras tradiciones,
adicionando a ello la capacidad de gasto y disposicion a prolongar su estadia.

A sblo 30 minutos del centro de Piura se encuentra Catacaos, uno de los sitios con
mas historia y tradicion del norte peruano. Fue en este lugar donde los espafioles,
conquistadores, trajeron a Francisco Pizarro y tuvieron contacto con las Capullanas

antes de dirigirse a Cajamarca.

Cien afos después de la conquista, Catacaos fue declarado como el corazon de Piura
y esto fue gracias al Vicario Juan de Mori Alvarado quien en 1645 devolvid el

territorio a su pueblo.

Y es un arco con vista al horizonte lo que da la bienvenida a los visitantes de esta
zona. En su Plaza de Armas se yergue el templo San Juan Bautista, construida sobre

una huaca donde se reunian el Consejo de Curacas y Capullanas.
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Catacaos, la provincia de Piura siendo uno de los 8 distritos que la conforman y se
denomina “Capital artesanal de la region Grau”, honroso y merecido titulo
otorgado en el afio 1989, gracias a nuestros habiles artesanos que dominan diferentes
lineas artesanales, entre los cuales estan; paja toquilla, filigrana, tallados en madera,
mates burilados, alfareria, recursos marinos, textiles, cueros repujado, entre muchas

mas.

Desde su llegada a Catacaos el turista utiliza los diferentes servicios que ofrecen en
las diferentes areas, la casa de la cultura y evalGa en funcién a sus expectativas si el

servicio ofrecido es de calidad.

En la actualidad cuando el turista busca en Catacaos un lugar donde pueda encontrar
toda la riqueza cultural, solo existen casonas Yy balcones coloniales sin
mantenimiento, construcciones arquitectonicas que le pertenecieron a grandes

ilustres personajes que forjaron este gran pais.

Recorriendo la calle comercio donde los artesanos y comerciantes cataquenses, asi
como de toda la region exhiben y venden sus productos, también encontramos la
Casa de la Cultura que le pertenece al grupo Romero, donde antiguamente

funcionaba su desmontadora, que afios atras estaba en todo el auge del algodon pima.

En la actualidad esta cedido a la municipalidad distrital de Catacaos que tiene como
fin ofrecer al pueblo de Catacaos y a los turistas un espacio cultural donde puedan
encontrar historia, religiosidad, costumbres, artesania, gastronomia entre otros

servicios como biblioteca, sala de computo y ludoteca.

Los espacios o centros culturales viven una realidad bipolar, mientras algunos se
reproducen por iniciativa publica o privada, otros cierran por altos costos o mal

mantenimiento.
La cultura es el acto méas profundo de la identidad, decia el escritor Julio Cortazar y

con ese espiritu, en las ultimas tres decadas, se abrieron decenas de centros culturales

en el pais.
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Los gobiernos locales, en su mayoria, fueron sus impulsores, aunque no faltaron los
aportes de la empresa privada, estos espacios creados para promover la cultura,
buscan recuperar el brillo de otros, llevandonos a vivir experiencias Unicas

trasladandonos a épocas inmemoriales.

Pese a las problematicas comunes, hay municipios que consideran a los centros
culturales no solo como espacios para la expansion de la cultura, folclore,
religiosidad, gastronomia entre otros, sino méas bien como una oportunidad y un
beneficio para los ciudadanos y turistas, los centros culturales son importantes todos
y debido a que cada uno tiene un perfil diferente, estan pensados para publicos
diferentes y persiguen diversos objetivos, todos encuadrados en una gran meta que es
ponerlos al servicio del ciudadano y turista, asi que cada uno desde su lugar pueda
disfrutar y aprovechar las actividades.

Hoy iniciamos un trabajo de investigacion denominado “Calidad de servicio y la
satisfaccion del turista que visita la casa de la cultura de la Municipalidad distrital

Catacaos ano 2017”.

Este trabajo de investigaciéon ha sido motivado, en gran medida, por establecer si el
turista estd conforme con el servicio ofrecido en la casa de la cultura de la
municipalidad distrital de Catacaos, considerando ciertos servicios que valora y

espera recibir.

Obviamente que encontramos carencias, muchas de estas vergonzosas, una realidad
que ya intuiamos, descuido de la autoridad local, falta de presupuesto y ausencia de

especialistas.

Pero en nuestro primer diagnostico no solo encontramos carencias, también un
distrito que necesita proyectos con que imaginar el futuro, necesitamos cultivar entre
nosotros cultura e identidad y el anhelo indesmayable de crear soluciones para una
vida mejor, proyectos de inversion, servicios turisticos entre muchos negocios

innovadores.

13



Si bien es cierto Catacaos es un destino turistico que se vende solo, por sudiversidad
de atractivos turisticos, gastronomia, artesania e historia.

La casa de la cultura podria ser un gran centro cultural que albergaria varias
iniciativas con espacios reservados para exposiciones permanentes dedicadas a

artistas, compositores, escritores y mas.

Del tema que se esta tratando, existen estudios de investigacion desarrollados en
Europa y América.

1.2 Trabajos previos

Carvache “(2016), con su tesis denominada “Analisis del perfil y satisfaccion del
turista que visita Montafiita Ecuador “Universidad Murcia, como objetivo general
tiene Analizar el perfil y satisfaccion del turista que visita Montafiita Ecuador. Esta
investigacion concluyé sobre gran utilidad que proporcionaba el anélisis de la
informacion brindada por los turistas respecto a la motivacion y satisfaccion de la
visita, lo cual permitié concretar mejoras en los servicios turisticos reflejandose
positivamente en la experiencia de los turistas en el momento de la visita. Otro de
los resultados resaltantes en la investigacion es que la mayoria de los turistas que
visitan esta zona son solteros entre 20 y 29 afios, con estudios universitarios y en
gran mayoria de ocupacion independiente o estudiantes. Por otro lado, también se
logré determinar que la estadia de los visitantes era corta, minimo de tres dias y las
largas ademas a ello determin6 que se hospedaban, en su mayoria, en hostales y
Ilegaban la mayoria de las veces en transporte publico. Cuando un turista gasta en
promedio por un dia $41,38 dodlares, esto para ellos es un monto accesible y
econdmico considerando que sea un lugar econdmico, en tal sentido cuando el
destino Montafiita se promociona a través de boca oreja. Dentro de las atracciones q

se disfrutan mas esta el sol, la playa, seguida de descansar.

Por otro lado, Ospina (2015); elabord un proyecto nombrado “Calidad de Servicio y
Valor en el transporte Intermodal de mercancias”, Esta investigacion se desarrollo
bajo el enfoque cuantitativo, considerandose alfa de Crombach con el objetivo de
realizar la validez sobre los sus instrumentos obteniendo como resultado la
conexion caracteristica y positiva sobre sus variables de estudio. Entre sus

principales deducciones se determin6 que lo que se percibe tiene un valor
14



representativo con respecto a su calidad de servicio asi mismo se determind que
tiene y alto valor de satisfaccion. Es por ello que el autor corrobora dicha teoria
sobre la cadena por secuencia entre la excelencia del servicio, lo que se percibe, el
gusto y la fidelidad para el transporte sobre mercancias. Dentro del andlisis de los
resultados el autor concluye que las dos lineas asociadas a este objetivo que
contiene la teoria académica, llamada “tradicion europea” y la Tradicion

americana” son de pensamiento netamente académico.

Bolio rosado (2015), “Perfil y Grado de Satisfaccion del turista que visita Mérida”
de la Universidad Autonoma de Yucatan. El objetivo general: Identificar los
motivos principales de visita de los turistas, Identificar el perfil demogréfico y el
nivel de satisfaccion del turista que visita Mérida.

Se concluye con Los modulos de informacidn turistica (estatal y municipal), fueron
apreciados de manera positiva por los visitantes. La atencién fue amable y cordial,
aunque podria mejorar. En lo negativo se encuentran la ubicacion de los modulos
(algunos turistas no los encontraban facilmente) y la falta de conocimiento acerca

de los municipios del estado (excepto Mérida).

En el sector dedicado a los establecimientos de alimentos y bebidas de Mérida, se
encontrd que los turistas consideran de buen sabor la comida y bebida. El rubro méas
bajo fue el correspondiente a pecio calidad, que deberia ser de mejor rendimiento.
Se debe recalcar el buen aprovechamiento de la gastronomia y su difusion exterior.

El servicio que se presta en la terminal de autobuses CAME obtuvo una buena
calificacion por parte de los encuestados, sobre todo en lo respectivo a la atencion
del personal y la eficiencia en el servicio. Sin embargo, mencionaron que les
gustaria que mejorara la limpieza de las instalaciones. La manera para llegar a la

terminal es en ocasiones dificil y confusa para los turistas.

Enriquez (2014); Argentina en La Plata, elabor¢ el proyecto llamado “Satisfaccion
del Cliente del Departamento de Recaudaciones y Cobranzas de la Municipalidad
de Ensenada”. Esta investigacion estudia el objetivo evaluar y medir la satisfaccion
de los ciudadanos del lugar que se han mencionado con relacion a lo que ofrece las
municipales. Dicho proyecto es tipo explorativa en donde se utiliza el método

cuantitativo. Entre sus principales conclusiones se determind de una manera
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significativa la opinion de los pobladores respecto al servicio que ofrece las
municipalidades en referencia a los diferentes tipos de servicios en lo que es calidad
necesitando hacia ello conocer cuales son esos indicadores de calidad para mejorar
su servicio. Este estudio permitié cuantificar el nivel de satisfaccion del ciudadano
frente a muchos de los procesos que lleva a cabo la municipalidad como por
ejemplo en las recaudaciones, cobranzas y atencion al usuario. Finalmente, el autor
logré comprobar en su investigacion que la percepcidon sobre los servicios que
brinda la municipalidad es positiva lo cual nos lleva a pensar que la estructura

organizacional da soporte a los procesos y tramites administrativos.

Dominguez, A. (2015) con titulo de tesis “Desarrollo de un modelo estructural para
la medicion de la Satisfaccion en el turismo cultural”.  tuvo como objetivo
principal en su investigacion elaborar un modelo que permita evaluar la motivacion
de los turistas motivados por un factor cultural, existen diversas variables que
influyen en las intenciones de comportamiento de los turistas. La presente
investigacion nos permitié ahondar en los conceptos y caracteristicas del turismo
cultural, ventajas y desventajas, asi como sus singularidades. Finalmente, esta
investigacion concluyo con una propuesta de contenido territorial y tematico que
permitan al turista experimentar diferentes formas de vivir la cultura, costumbres,

tradiciones, lugares histdricos, arqueoldgicos y otras ideas intelectuales.

Gonzales (2015), con titulo de la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion,
jantecedente o consecuente? Su evaluacion en el ambito del turismo termal”.
Gonzales sobre su investigacion determind la gran aceptacion de las caracteristicas
o dimensiones utilizadas para mesurar la calidad de servicios en las instalaciones
termales, obteniendo més o menos resultado significativos niveles sobre fiabilidad
y validez. En este sentido, se descubrié cuatro dimensiones importantes para
establecer la calidad de servicio desde la perspectiva de los turistas, que serian:

profesionalidad, oferta balnearia, oferta del hotel y localizacion.

Desde otro lado, esta investigacion logro confirmar que la calidad de servicio en
cualquiera de sus valores no es factor determinante para la satisfaccion,
evidenciandose en los resultados con un 55% lo cual nos llevé a confirmar la

hipotesis general. Ante ello se logré identificar todos los indicadores,
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definitivamente incluido la calidad de servicio, sobre los cuales depende la

complacencia.

Segun Ortiz (2012), quien trabajo una Tesis titulada “Estudio de la satisfaccion del
cliente en el marco de una empresa de transporte terrestre dentro de la comunidad
andina. Para este trabajo de investigacion Ortiz plante6 como objetivo general
ejecutar un plan que permita aumentar los niveles de satisfaccion al cliente. Para
lograr el cumplimiento de su objetivo Ortiz aplicé un instrumento disefiado para
medir la calidad de servicio en la empresa de transporte objeto de estudio,
obteniendo como resultado en los tres paises donde se encuentra la empresa de un
39% a un 30% algo menor en la poca satisfaccion de parte del cliente. Dentro de las
conclusiones mas resaltantes que logro obtener el presente estudio fue que una
herramienta fundamental a fin de expander la complacencia del cliente en la
empresa era mejorando significativamente la calidad de servicio, y esto se logrd
gracias a los resultados y andlisis de las encuestas aplicadas.

1.3 Teorias relacionadas al tema
TURISMO

Mediante el pasar de los tiempos, el turismo ha ido obteniendo mayor importancia
en el mundo, consolidandose como una actividad muy relacionada con el tema
econdémico, social y cultural, desprendiéndose de ello la generacién puestos de

trabajo para los locales e ingresos econémicos.

El turismo es un fendmeno principalmente social, pero que tiene diversos factores
de estudio (sociales, econdmicos, culturales, etc.) lo cual no permite resumirlo en
unas lineas (Martin, 2004) en su libro Direccion y gestion de empresas del sector

turistico.

Segun la etimologia, turismo proviene de los vocablos latinos; tour y turn, que se
originan del verbo tornare que en espafiol significa girar. En tal sentido, esta
palabra nos recrea la idea de giro, de viaje circular, de mundo y de volver al lugar
de procedencia.
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Segun la Organizacion Mundial del Turismo, en adelante OMT, la definicién mas
adecuada para el turismo seria en su totalidad todas las actividades que realizan las
personas que viajan en diferentes sitios y permanecen alli por periodos de tiempo
cortos, 0 no mas de un afio, ya sea por ocio, trabajo y otros motivos, en otras
palabras el turista es aquella persona que se mueven fuera de su domicilio de
residencia. Por otro lado, la orientacién del turismo va a depender mucho de las
necesidades o perfil del turista.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente, en términos generales, esta medida, indicador o
caracteristica del servicio en general. En otras palabras, es aquello que brinda un
alto nivel de emprendimiento del cliente (Valdivia, 2013), también se puede decir
que es el andlisis que hace un cliente respecto a las expectativas del producto o
servicio, determinando con ello el cumplimiento o no de las necesidades para las

cuales fue adquirido (Zeithaml et al., 2009).

Para complementar lo mencionado lineas arriba, existen diversas percepciones que
afectan directamente la satisfaccion del cliente, destacando entre ellas; precio,
factores situacionales, estados de &nimo o emocional del cliente, opiniones
familiares y finalmente, pero no menos importante, la calidad del producto o
servicio (Zeithaml et al., 2009). Dicho lo anterior, se podria concluir que la
satisfaccidn es un concepto variante y que fluctla de acuerdo a cliente y su entorno,
ademas a ello puede evolucionar o cambiar con el tiempo. Para fines de medicién
siempre se debe tomar como referencia, como en la estatica, un punto en el tiempo
(Zeithaml et al., 2009).

Cabe sefalar que dentro de los diferentes tipos de satisfaccion en el pasar del ciclo
del servicio, los diferentes tipos de clientes tendran tanto excelente servicio como
también mal servicio los cuales llevan impresionando a la complacencia, y dada la
experiencia a lo anterior, tal es asi que esto puede vari<r dependiendo del momento
que se realiza el servicio. (Garcia, 2006) Los consumidores de estos servicios

ademas de tener una sensacion asociada de satisfaccion ya que se cumple con las
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necesidades propias, también se asocian otros tipos de sentimientos tales como
alegre con respecto a lo que reciben de forma cotidiana y una respuesta serena a los

servicios que son bésicos o se les da mucha importancia.

Cuando no toma como importante las obligaciones y los intereses sobre el
consumidor se esta fallando en lo que es el cumplimiento de las misma se, presume
que se realiza un poco satisfaccion en lo que se brinda, tal es asi que las
investigaciones que se han realizado en cuanto a la aprobacion del consumidor
desea registrar si estan es desacuerdo o no con este punto a tratar. Citando las
conclusiones de la investigacion de Parasuraman , Zeithaml y Berry (2009)adaptar
y mejorar la ejecucion del servicio , para ofrecer una mejor experiencia para el

cliente y evitar inconvenientes.

Los niveles adecuados nos demuestran mediante los resultados cual es el nivel de
prioridad a alcanzar estandares Optimos para la satisfaccion de los usuarios en
cuanto servicio y atencion al cliente , en vez de sélo limitar el servicio a un
mediocre nivel de atencion. Enfocandonos en la satisfaccion del cliente lo abarca el
estudio de Serra (2002), esta investigacion fundamentalmente contiene dos

principales contribuciones.

La primera, que mejora el entendimiento como resultado de las expectativas sobre
la satisfaccion, la nueva variable de estudio sobre la satisfaccion también sera
incluida. Para ello es fundamental precisar que los modelos actuales de satisfaccion
han incorporado los deseos de los clientes. Cabe destacar , priorizar la
categorizacion de las peticiones conformados por las relaciones de medios Yy
objetivos del usuario y sus objetivos esperados, y las expectativas o percepcion
sobre los bienes o servicios que se crean con la informacién que nos brinda el
proveedor (Segovia, 2012). En conclusion, es una valiosa aportacion, puesto que
suprime una debilidad del modelo de ratificacion de expectativas (Mochon, 2004),
aqui si el cliente compra un producto del cual no tiene buena expectativa pero aun
asi lo compra esperando satisfaccion al comprarlo pero al final efectivamente el

producto no funciona mal.

Consecuencia de la satisfaccion:
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Seguridad del consumidor, autores maltiples mantienen sobre la conformidad por
definitiva en el proceder del consumidor tiende hacia una sociedad o marca, y de
colaboracion para conservar el contento proceder, esta la posibilidad de repetirse la
adquisicion o utilizacion, englobandolo para recomendarlo (Cronin y Taylor, 1992;
Dick y Basu, 1994; Zeithaml y Bitner, 2003). Igualmente, gracias a estos autores, se
ha logrado descubrir que los niveles significativos y en aumento de satisfaccion del
consumidor pueden estar relacionados directamente con la lealtad del cliente y sus
respectivas ganancias (Sanchezt et al., 2008), en adonde la influencia dentro de la
conformidad del consumidor y la seguridad es exponencial y es sdlida

fundamentalmente cuando los clientes estan estrechamente complacidos.

Por otro lado, Ruiz, Vazquez y Diaz (1995, p.19) concluyeron que brindar el mejor
servicio a los clientes beneficiaria significativamente en la captacion y fidelizacion
de los clientes asi mismo logrard que la organizacion refuerce la atraccion de

nuevos clientes.

Del mismo modo, Dick y Basu, (1994) definieron la fidelidad del cliente como un
comportamiento no s6lo conductual sino, también por su disposicion. Por otro lado
la contradiccion entre la actitud y la conducta se origina en que un comportamiento
repetitivo o secuencial no necesariamente esta relacionado con la lealtad, pero este
significado cambia cuando este comportamiento se relaciona directamente con la
organizacion o marca. Lo que confirma Rengifo (2008), quien fundamente que
existe una relacion psicolégica entre la lealtad, a largo plazo, hacia un sistema o
marca Y esto a su vez esta relacionado con una repeticion de compra fundamentado

en caracteristicas afectivas, valorativos y de condiciones.

Existe un alto vinculo entre lo que los investigadores han deducido que hay una
relacion directa entre la insatisfaccion y la deslealtad o abandono. La fidelidad del
consumidor cuando hay un nivel demasiado alto de insatisfaccion puede caer
bruscamente, del mismo modo cuando se presenta cuando se reporta como critico el
servicio brindado, reflejando asi la gran insatisfaccion de los clientes ante las
caracteristicas del servicio adquirido (MalhotraNaresh2004, pp.107). Este modelo

se centra en la influencia que se origina entre la fidelidad y complacencia, que se
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mantiene para originar la fidelidad suficiente incrementar la complacencia del
cliente (Hallowell, 1996), dicho de otra forma, el nivel de disposicién de un cliente
para repetir su compra dependerd en gran medida del nivel de satisfaccion. No
obstante, algunos modelos alternos ya han rechazado esta afirmacion, y esto se basa
en que la repeticion de compra no siempre es indicador de que un cliente sea leal,
ya que esto ultimo puede ser motivado por otras causales como ofertas,

promociones, poca oferta, precios bajos, etc. (Jacoby y Chestnut, 1973).

Otras tendencia se pueden decir, (Vasquez Parraga y Alonso, 2000) quienes
determinaron en su estudio que la repeticion de una compra esta relacionada a un
conjunto de caracteristicas vinculados a elementos mentales y afectivos,
proponiendo asi el modelo de cadena explicativa V-A, en esta cadena se eshoza que
la confianza y el compromiso que adquiere el cliente con el proveedor, es el
producto final de la lealtad y esto lo logra gracias a muchas experiencias
satisfactorias de transaccion. En conclusion plantea la confianza como elemento
importante para generar cCompromiso y este a su vez necesario para crear lealtad,

cliente — proveedor ( Morgan y Hunt, 1994 ).

Siendo asi, lo que sugieren los autores es la elaboracion de un cuestionario el cual
servird para medir la satisfaccion del turistas en hoteles de los cerros Concepcion y
Alegre, las cuando se aplico este instrumento permitira realizar las mejoras en lo
que se respecta a las calidad de servicio llegando asi a las complacencia de los
clientes t, tal como plantean Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), mejorar los

beneficios para asi fidelizar a los clientes potenciales.
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Existen dos tipos de medicion de la satisfaccion del cliente

Mediciones Indirectas, este tipo sobre mediciones consiste hacia la supervision y
monitoreo de todas las ventas realizadas, beneficios obtenidos, asi como las quejas
de los que recibieron el servicio. Tal es asi que cuando las organizaciones que so6lo
realizan esta forma de medida indirecta este adopta una manera inactiva que no

determina la apreciacion si cumplen o rebasan la probabilidad.

Mediciones Directas, este tipo sobre mediciones consiste mediante una serie de
preguntas que son encuestas para determinar el nivel de satisfaccion del turista. Tal
es asi que se han generalizado entre las diferentes empresas. Por ejemplo, las
escalas varian (hay escalas de 5 puntos a 100 puntos). Las encuestas que se realizan
pueden variar (preguntas de generales a especificas), tal es asi que los métodos
realizados también estd la recoleccion de datos (Entrevistas personales o

cuestionarios).

Calidad sobre el servicio

En estos tiempos los servicios y productos que se ofrecen sed le debe poner mejor
calidad de servicio que ofrecen, es por ello que en la actualidad la calidad en el
servicio a crecido de una manera significativa partir de los afios ochenta. Tal es asi
que en la actualidad el servicio que se brinda debe superar las expectativas de los
clientes no solo deben brindar el servicio asignado sino superar las expectativas que

debe tener el uso adecuado sino también tener un agregado.

Sin embargo, en el &mbito en el que se puede percibir la calidad del servicio de
forma general de parte del cliente referente siendo asi excelencia del servicio esto
comparandolo que hace el cliente entre lo recibido y la expectativa,
Definitivamente, lo que determina la calidad y nivel en el que el cliente recibe el

servicio y las percepciones de la actuacion de las empresas.

Cuando se determina la calidad del servicio se tiene en cuenta una serie de
requerimientos tales como el tiempo en responder al servicio este tipo de
conexiones son importantes asi también la perdida, ratio sefial, ruido, diafonias,

eco, interrupciones, frecuencia de respuesta, niveles de sonido, entre otros. En lo
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que respecta a la telefonia se puede considerar un sub nivel el cual comprenden
aspectos importantes sobre la relacion directa con la capacidad y cobertura de una
red por ejemplo, garantizar la posibilidad méxima de bloqueo y la posibilidad de

interrupcion.

Algunas causas que intervienen en las probabilidades del cliente con respecto a la
relacion con el servicio.

El turista a la hora de es coger uno de los servicios, las probabilidades son
fundamentales las expectativas, tal es asi que los expertos del marketing requieren y
pretenden entender las causas que le dan forma. Tal es que la mayoria de expertos
en marketing de igual mamera anhelarian sobre la fiscalizacion, esos factores, pero
las expectativas sobre lo que tiene el cliente son poco controlables, pero con mucha

influencia.

En el momento en que el servicio en el cual el desempefio no est4 en la zona de
flexibilidad, donde todo el desempefio supera lo deseado en la parte superior es aqui
donde el cliente se sentird beneficiado hasta se podria decir sorprendido. Tal es asi
que s6lo cuando el desempefio cae fuera del intervalo (ya sea muy alto o muy bajo)
s6lo aqui tiene el tipo de servicio de modo acertado o rechazo por parte del cliente

Mientras que cuando un cliente tiende a esperar en linea durante 15 minutos a mas
lo que pasard sera que el resto de clientes se empiezan a incomodar llegando
incluso a quejarse y con gestos de mostrar su malestar hacia el personal que se
encuentra laborando, pero en un area en la cual ellos no pueden solucionar los
inconvenientes de los pasajeros. Es por ello que, en la medida, en que estos clientes
esperan su tolerancia se les siente mas frustrados. La flexibilidad de esta zona va a
variar entre los diferentes tipos de clientes y se va a expandir o contrae en un

mismo cliente a medida que se solucione la espera.
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1.4 Formulacion del problema:

¢De qué manera se conecta el nivel de satisfaccion y la calidad de servicio en la Casa de

la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017?

1.5 Preguntas especificas

1. ¢Cuadl es el nivel sobre la satisfaccion del turista en relacion a la atencion en la
Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017?

2. ¢Cual es el nivel de calidad sobre el servicio en la Casa de la Cultura de la
Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017?

3. ¢Que relacion existe entre la dimension de tangibilidad de calidad de servicio y
la satisfaccion del turista que visita la Casa sobre la Cultura de la
Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017?

4. ¢Cudl es la conexion que existe en medio de la dimension de fiabilidad de
calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura
de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 20177

5. ¢Cudl es la conexion que se debe encontrar entre la dimension de capacidad de
respuesta de calidad de servicio y la satisfaccidn del turista que visita la Casa de

la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 20177?
1.6 Justificacion del estudio

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) relacionan este tipo de estudios mediante
la explicacion de los argumentos con lo que los objetivos y las incognitas de esta

investigacion son necesarios para justificarlos.

Justificacion Teorica: Este tipo de investigaciones de acuerdo a los resultados
siempre se justifica como prueba para desarrollar la toma de decisiones en la
Municipalidad de Catacaos este andlisis busca las mejoras con lo que ofrece el
servicio para asi mejorar la satisfaccion del cliente a fin de buscar alternativas de
mejora respecto a nuestra calidad de servicio y con ello mejorar en la satisfaccion.
Esta investigacion por otra parte también nos dara informacion y antecedentes para

realizar otras investigaciones relacionadas con estas variables de estudios.
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Justificacion metodoldgico: Cuando se usa un método correlacional esto dentro de
la investigacion permite identificar los significados y caracteristicas existentes entre
las variables asi como las caracteristicas importantes ya que se usa indicadores,
dicho método es eficaz en la medidas que se toman con estos instrumento dado el
tiempo segln como se presenten las circunstancias asi también se proponen nuevas
técnicas o métodos lo que asegura otro tipo de investigaciones lo que se tomara
como variables para diferentes tipos de estudios relacionados con esta

investigacion.

Justificacion préctica: La investigacion se centra principalmente en la conexion
que existe entre las variables y las consecuencias cuando se aplicé el instrumento
esto conllevara a mejorar el servicio brindado y esto a su vez llevara a la
satisfaccion de los turistas a la casa de la cultura de Catacaos y asi se logren

desarrollar y lograr los objetivos establecidos en esta investigacion.
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1.7. Hipotesis

Hipotesis general

Existe conexion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la
Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

No hay conexion directa entre la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion
del turista que visita la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos
afio 2017.

1.7.1 Hipotesis especificas

1. Existe conexion en medio de las dimensidnes de tangibilidad de calidad de
servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la

Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

No hay conexién directa entre la relacion entre la dimension de tangibilidad de
calidad de servicio y la satisfaccidn del turista que visita la Casa de la Cultura

de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

2. Existe conexion en medio de la dimension de fiabilidad de calidad de servicio y
la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la Municipalidad

Distrital de Catacaos afio 2017.

No hay conexion a través de la relacion entre la dimension de fiabilidad de
calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura

de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.
3. Existe conexién en medio de la dimensidn de capacidad de respuesta de calidad

de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la

Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.
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No existe conexion a través de la dimension de capacidad de respuesta de
calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura

de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.
1.8. Objetivos.
1.8.1. Objetivo general

Establecer la correspondencia que hay a través de la clase de servicio y la
satisfaccion sobre turista que visita la Casa sobre la Cultura de la Municipalidad
Distrital de Catacaos afio 2017.

1.8.2. Objetivos Especificos

1.- Constituir el valor de satisfaccion del cliente en relacion a la atencién en la
Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

2.- Establecer el valor de la clase de servicio de la Casa de la Cultura de la
Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

3.- Especificar la conexién que hay a través de las medidas de tangibilidad de
calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la
Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

4.- Puntualizar la conexion sobre lo que existe entre la dimension de
confiabilidad de calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita
la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

5.- Concretar la conexion que existe entre la dimensién de capacidad de
respuesta de calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la

Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.
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1. METODO

2.1. Metodologia

Segtin Bernal (2010), “Para la realizacion de una investigacion se debe tener en
cuenta los métodos y técnicas para desarrollar esta asi mismo la metodologia
como parte del método en direccion a poder conseguirlos objetivos de esta

manera de la misma”. En este estudio tuvo en cuenta el siguiente método.

El método hipotético-deductivo, este método esta conformado por dos tipos de
operaciones como su nombre mismo lo indica: el planteamiento de la hipotesis
y la explicacion de sus consecuencias cuyo objetivo era llegar a conocimientos
hipotéticos relativamente para que asi estén debidamente fundamentadas previo
marco teorico, asi es que todo concuerdan con la experiencia previa y con otros
tipos de conocimientos debidamente fundamentados es por ello que las

conclusiones deductivas nos llevan a que concuerdan.

2.2.- Tipo de estudio
De acuerdo a la investigacion el tipo de estudio es aplicada o tecnoldgica ya
que se utiliza lo cognitivo en el desarrollo de la investigacion con el fin de

aplicarlos en experiencias que seran provechosos para la sociedad.

2.3.- Disefo de investigacion

En esta investigacion el disefio de la investigacion tenemos no experimentales
este tipo se desarrolla sin ningun tipo de manipulacion de libera de variables y
donde se observa fendbmenos en su ambiente real para después analizarlos en
forma de una investigacion transeccional correlacional. (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014 p.153).

Asi también se puede decir que es transeccional correlacional ya que muestran
la explicacion o desarticulacion de las variables de estudio, siempre y cuando
estén relacionadas en un momento determinado mostrando asi la existencia o

ausencia de correlacion (Hernandez, et al, 2014, p. 154).
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El grafico que le corresponde a este disefio es el siguiente:

M/V:l
T

V2

M Muestra de investigacion
V1 Variable Calidad de servicio
V2 Satisfaccion del turista

R Relacién entre las variables
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2.4. Variables, operacionalizacion.

de satisfaccion
del servicio
recibido, en la
casa de la
cultura?

VARIABLE | DEFINICION DEFINICION | DIMENSION | INDICADORES | ESCALA
CONCEPTUAL | OPERACIONAL DE
MEDICION
Satisfaccion | Se dice que la | La satisfaccion del | Atencion ¢Cuél es su nivel | ordinal
del turista. satisfaccion  del | turista se mide a de  satisfaccion
cliente vendria a | través de un respecto a la
ser el nivel de | cuestionario con atencion brindada
placer que | dimensiones  de en la casa de la
obtiene el | atencion, piezas cultura?
consumidor expuestas y | Piezas ¢Cuél es su
después de haber | servicio en la casa | expuestas nivel de
adquirido un | de la cultura. satisfaccion
servicio ya sea respecto al
por el servicio en cuidado y
si 0 una proteccion de las
caracteristica de piezas expuestas
ella. (Oliver, en la casa de la
2010), cultura?
Servicio ¢Cual es su nivel
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Calidad de
servicio

Calidad de
servicio es la
habilidad de
proveer
diferentes
prioridades a
diferentes
aplicaciones,

usuarios, o flujos
de datos, o de
garantizar un
cierto nivel de
rendimiento para
un flujo de datos.
Sadhvani, R.
(2007).

La calidad de
servicio se mide a
través de un
cuestionario con
dimensiones  de
atencion,  piezas

expuestas y
servicio en la casa
de la cultura.

Tangibilidad | En este indicador | Satisfaccion
se medird los | Insatisfaccion
equipos e
infraestructura,
tecnologia
moderna,
Instalaciones
acogedoras.
Buena
presentacién por
parte del
personal,
material de
consulta con
informacion
relevante 'y de
disefio didactico
que sirvan de
guia al turista.
Para este
indicador se
tomara en cuenta
el cumplimiento
del compromiso
adquirido, interés
para resolver
problemas,
eficiencia por
parte del personal
y eficacia en la
prestacion de

Fiabilidad servicios.  Cero

margen de error
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en la ejecucion
de actividades.

Capacidad De
Respuesta

Este  indicador
servird para que
los pasajeros
puedan saber con
exactitud el
momento cuando
se llevara a cabo
el servicio.
Ademas, reflejara
el interés del

personal para
ayudar a los
pasajeros.
Finalmente,
ejecutara su

trabajo de forma
agil y eficiente.
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2.5.- Poblacion y muestra

Poblacién
Carrasco (2009) Este trabajo de investigacion se desarrolla en el campo

espacial que es el conglomerado de losfundamentos (unidades de analisis)

En la presente investigacion la poblacion la cual es el objeto estd conformada
sobre todo los turistas que ingresan a la casa de la cultura ubicada en jirdn
comercio N° 680 distrito Catacaos. Para la presente investigacion se considera
las visitas registradas del 01 de Junio al 31 de julio del afio 2017, en total 140

turistas.

Dicha informacion consta en libro de registro de la casa de la cultura de

Catacaos.
Muestra
Segun Carrasco (2009) cuando se utiliza este tipo de muestras en la que el
autor de la investigacion toma la muestra de forma intencionada donde se

eligen los elementos mas representativos y convenientes. Estd muestra se

escoge sin ningun tipo de criterio sin reglas matematicas o estadisticas.

Por ello abordara el muestreo de poblaciones finitas.

Aplicacién de la Formula:

NxZ?pq

TP (N—D)+Z2pq

n= 82
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Donde:

n: Tamafio de la muestra

Z: Valor estadistico asociado a un nivel de confianza del 95% (1.96)
p: A favor del evento: 0.5

N: Poblacion: 140

i: Error: 0.07

2.6. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos, la validez y la

confiabilidad.
Técnica

En este tipo de estudio se usé la “Encuesta”, que sobre una serie de preguntas que
el investigador formula a un grupo de estudiantes para estudiar constructos como
percepciones, creencias, preferencias, actitudes, etc. (Bernal, 2000, p.222).La
encuesta se les realizard a todos los turistas después de haber visitado las
instalaciones de la casa de la cultura y la entrevista al responsable de la

mencionada institucion.

Instrumentos

En esta investigacion lo que se utilizd para medir fue la encuesta mediante un
cuestionario de preguntas, este instrumento es una serie de interrogantes utilizadas
sobre lo que el poder producir que se interpretaran segin nuestros objetivos los
datos necesarios es un tipo de estudios que se trabajo sobre todo para recopilar
datos de la la muestra de estudio y asi resolver el problema de investigacion.

(Bernal, 2000, p.222).

2.7 Métodos de analisis de datos

Para el presente estudio se desarrolla el método cientifico es una guia principal
y para nuestra planeacion de procesamiento de datos especificos emplearemos el

método estadistico, analdgico.
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Por otro lado, utilizaremos el software SPSS para el procesamiento de datos
estadisticos Version 21, que vendria hacer el acronimo en inglés del software

estadistico para las Ciencias Sociales (StatisticalPackageforthe Social Sciences)

Finalmente, obtenidos sobre datos que concluyen en nuestra investigacion
procederemos al analisis y evaluacion correspondiente, por medio de la

discusion de los fundamentos teéricos vistos.

2.8. Aspectos éticos

En este tipo de investigaciones, la informacion, estos datos verificados que se
utilizan, el autor toma como compromiso para no alterar divulgar de forma poro
apropiada dicha informacion asi también se respetara la identidad de las
personas que participaron en dicha investigacion. Esta investigacion no debe ser
comprada ni copiado muy por el contario debe contribuir del patrimonio

cultural.
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1. RESULTADOS

1.- Determinar el nivel de satisfaccion del turista en relacion a la atencién en la

NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA

Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NIVEL BAJO 34 41,5 41,5 41,5
NIVEL MEDIO 31 37,8 37,8 79,3
Vélidos
NIVEL ALTO 17 20,7 20,7 100,0
TOTAL 82 100,0 100,0

Interpretacion.
El 41.5% (34) de los turistas experimentan un bajo nivel de satisfaccion cuando

acuden a la casa de la cultura de la municipalidad distrital de Catacaos, el 37.8%

(31) de los turistas experimentaron un nivel medio de satisfaccion y un 20.7%

(17) de los clientes consideran un rango alto de complacencia cuando fueron

atendidos en la visita de la casa de la cultura de la municipalidad distrital de

Catacaos.
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2.- Determinar el nivel de calidad de servicio de la Casa de la Cultura de la

Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO

Niveles Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NIVEL BAJO 30 36,6 36,6 36,6
NIVEL MEDIO 29 354 354 72,0
Vélidos
NIVEL ALTO 23 28,0 28,0 100,0
TOTAL 82 100,0 100,0

Interpretacion.

El 36.6% (30) de los turistas expresaron que la calidad de servicio fue de un

bajo nivel cuando acudieron a la casa de la cultura de la municipalidad distrital

de Catacaos, el 35.4% (29) de los turistas expresaron que la calidad de servicio

fue de un nivel medio y un 28% (23) de los turistas consideran un alto nivel a lo

que se refiere a la calidad de servicio en la visita de la casa de la cultura de la

municipalidad distrital de Catacaos.

37



3.- Determinar la conexion que existe entre la dimension de tangibilidad de

servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la

Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

Tabla de contingencia TANGIBILIDAD de calidad de servicio * SATISFACCION DEL TURISTA

Total SATISFACCION DEL TURISTA (agrupado)
NIVEL BAJO NIVEL NIVEL
MEDIO ALTO
Recuento 21 9 6 36
NIVEL BAJO
% del total 25,6% 11,0% 7,3% 43,9%
TANGIBILIDAD Recuento 12 13 7 32
NIVEL MEDIO
(agrupado) % del total 14,6% 15,9% 8,5% 39,0%
Recuento 1 9 4 14
NIVEL ALTO
% del total 1,2% 11,0% 4,9% 17,1%
Recuento 34 31 17 82
Total
% del total 41,5% 37,8% 20,7% 100,0%

Interpretacion

El 25.6% (21) de los clientes manifiestan tener un rango bajo de complacencia y

sobre todo de tangibilidad en relacién a la calidad del servicio, el 15 9% (13) de los

turistas expresan tener un nivel medio de satisfaccion del cliente y de tangibilidad

en la calidad del servicio, el 14.6% (12) de los turistas expresan tener el nivel muy

por debajo a lo que respecta a satisfaccion asi mismo un nivel muy por debajo del

nivel de tangibilidad.

Contrastacion de la hipdtesis

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,517° ,001
Razén de verosimilitudes 13,090 ,011
Asociacion lineal por lineal 6,988 ,008
N de casos validos 82

La prueba result6 ser significativa (p<0.05) lo que implica Rechazar la hip6tesis Nula

Ho. Por lo que se sostiene que hay relacién entre entre la dimension sobre tangibilidad

en la calidad de servicio, asi como la complacencia con respecto al turista que visita

Casa de la Cultura de la Municipio Distrital de Catacaos afio 2017.
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4.- Determinar la relacion que existe entre la dimension de confiabilidad de calidad de

servicio y la complacencia del turista que visita en la Casa de la Cultura de la

Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

Tabla de contingencia FIABILIDAD (agrupado) * SATISFACCION DEL TURISTA (agrupado)

SATISFACCION DEL TURISTA (agrupado) Total
NIVEL BAJO | NIVEL MEDIO | NIVEL ALTO
Recuento 16 8 6 30
NIVEL BAJO
% del total 19,5% 9,8% 7,3% 36,6%
Recuento 13 9 6 28
FIABILIDAD NIVEL MEDIO
% del total 15,9% 11,0% 7,3% 34,1%
Recuento 5 14 5 24
NIVEL ALTO
% del total 6,1% 17,1% 6,1% 29,3%
Recuento 34 31 17 82
Total
% del total 41,5% 37,8% 20,7% 100,0%

Interpretacion.-

El 19.5% (16) de los turistas manifiestan tener un nivel bajo de satisfaccion y

de fiabilidad en relacion a la calidad del servicio, el 17.1% (14) de los turistas

expresan un nivel medio de satisfaccion y un nivel alto de fiabilidad, el 15.9%

(13) de los turistas expresan tener un nivel bajo de satisfaccion del turistas y un

nivel medio de confiabilidad de la calidad del servicio.

Contrastacion de la hipdtesis

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,561° 4 ,003
Razén de verosimilitudes 7,768 4 ,100
Asociacion lineal por lineal 2,442 1 ,118
N de casos validos 82

La prueba result6 ser significativa (p<0.05) lo que implica Rechazar la hip6tesis Nula

Ho. Por lo que se sostiene que hay relacion entre entre la dimension de fiabilidad de

calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la

Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.
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5.- Establecer la conexidn que existe sobre las dimension de capacidad de respuesta de
calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la

Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

Tabla de contingencia CAPACIDAD DE RESPUESTA * SATISFACCION DEL TURISTA

SATISFACCION DEL TURISTA (agrupado) Total
NIVEL BAJO | NIVEL MEDIO | NIVEL ALTO
Recuento 17 8 6 31
NIVEL BAJO
% del total 20,7% 9,8% 7,3% 37,8%
CAPACIDAD_DE Recuento 13 12 6 31
~ 7 NIVEL MEDIO
RESPUESTA % del total 15,9% 14,6% 7,3% 37,8%
Recuento 4 11 5 20
NIVEL ALTO
% del total 4,9% 13,4% 6,1% 24,4%
Recuento 34 31 17 82
Total
% del total 41,5% 37,8% 20,7% 100,0%

Interpretacion.-

El 20.7% (17) de los turistas manifiestan tener una categoria baja de satisfaccion
y de una capacidad de concluir en relacién a la calidad del servicio, el 15.9%
(13) de los turistas expresan tener un nivel bajo de satisfaccion del turista y una

categoria medio de capacidad de respuesta en la calidad del servicio.
Contrastacion de la hipdtesis

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,545 4 ,162
Razén de verosimilitudes 6,897 4 141
Asociacion lineal por lineal 3,254 1 ,071
N de casos validos 82

La prueba resulto ser significativa (p<0.05) lo que implica Rechazar la hipotesis Nula
Ho. Por lo que se sostiene que hay relacion entre entre la dimension de capacidad de
respuesta de calidad de servicio y la satisfaccion de los turistas que visita la Casa de la
Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.
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3.1. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,150% ,003
Razo6n de verosimilitudes 9,583 ,048
Asociacion lineal por lineal 2,969 ,085
N de casos validos 82

La prueba resulto ser significativa (p<0.05) lo que implica Rechazar la hipétesis Nula

Ho. Por lo que se sostiene que hay relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del turista que visita la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos.
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IV. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo conocer la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la

Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.

De acuerdo al primer objetivo especifico determinar el nivel de satisfaccion del
turista en relacion a la atencion en la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital
de Catacaos afio 2017. Se determiné que el 41.5% (34) de los turistas experimentan
un bajo nivel de satisfaccion cuando acuden a la casa de la cultura de la
municipalidad distrital de Catacaos, el 37.8% (31) de los turistas experimentaron un
nivel medio de satisfaccion y un 20.7% (17) de los turistas consideran un nivel alto
de satisfaccion cuando fueron atendidos en la visita de la casa de la cultura de la

municipalidad distrital de Catacaos.

Bolio Rosado (2015), “Perfil y Grado de Satisfaccion del turista que visita Mérida”
Universidad Autonoma de Yucatan. Concluye con; Los modulos de informacion
turistica (estatal y municipal), fueron apreciados de manera positiva por los
visitantes. La atencion fue amable y cordial, aunque podria mejorar. En lo negativo
se encuentran la ubicacién de los mdédulos (algunos turistas no los encontraban
facilmente) y la falta de conocimiento acerca de los municipios del estado (excepto
Mérida).

Uno de sus objetivos especificos es establecer el grado acerca de la calidad de
servicio la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017.Se
determiné que el 36.6% (30) de los turistas expresaron que la calidad de servicio fue
de un bajo nivel cuando acudieron a la casa de la cultura de la municipalidad
distrital de Catacaos, el 35.4% (29) de los turistas expresaron que la calidad de
servicio fue de un nivel medio y un 28% (23) de los turistas consideran un nivel alto
la calidad de servicio en la visita de la casa de la cultura de la municipalidad distrital

Catacaos.

Bolio Rosado (2015), “Perfil y Grado de Satisfaccion del turista que visita Mérida”
Universidad Autonoma de Yucatan,en el sector dedicado a los establecimientos de
alimentos y bebidas de Mérida, se encontrd que los turistas consideran de buen sabor
la comida y bebida. El rubro més bajo fue el correspondiente a precio calidad, que

deberia ser de mejor rendimiento.
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Se debe recalcar el buen aprovechamiento de la gastronomia y su difusion exterior.
El servicio que se presta en la terminal de autobuses CAME obtuvo una buena
calificacion por parte de los encuestados, sobre todo en lo respectivo a la atencion del
personal y la eficiencia en el servicio. Sin embargo, mencionaron que les gustaria
que mejorara la limpieza de las instalaciones. La manera para llegar a la terminal es

en ocasiones dificil y confusa para los turistas.

De acuerdo a uno de los objetivo especificos en donde determina la asociacion el
cual hay entre la percepcion so labre tangibilidad de calidad de servicio y la
complacencia del turista que visita la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital
de Catacaos afio 2017.Se determind que el 25.6% (21) de los turistas manifiestan
tener una baja calidad de complacencia asi como de tangibilidad en relacion a la
calidad del servicio, el 15.9% (13) de los turistas expresan tener un nivel medio de
satisfaccion del turistas y de tangibilidad en la calidad del servicio, el 14.6% (12) de
los turistas expresan tener un nivel bajo de satisfaccion y un nivel bajo de
tangibilidad.

Gonzales (2015), con titulo de la tesis: “Calidad de servicio y satisfaccion,
(antecedente o consecuente? su evaluacion en el dmbito del turismo termal” en la
Universidad de Vigo. Los resultados se han determinado como los més adecuados
con respecto a los establecimientos termales en donde se midi6 la calidad de servicio
m la mostrando el tamafio de bajos niveles de tangibilidad, confiabilidad y capacidad

de respuesta.

Con respecto a la conexion del cuarto objetivo especifico establece la relacién que
existe entre la dimensién de confiabilidad de calidad de servicio y la satisfaccién
del turista que visita la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos
afio 2017.Se determind que el 19.5% (16) de los turistas manifiestan tener un nivel
bajo de satisfaccion y de fiabilidad en relacién a la calidad mostrando del servicio,
el 17.1% (14) de los turistas expresan un nivel medio de satisfaccion y un nivel alto
de fiabilidad, el 15.9% (13) de los turistas expresan tener un nivel bajo de
satisfaccion del turistas y un nivel medio de confiabilidad de en la calidad del

servicio.

Gonzales (2015), con titulo de la tesis: “Calidad de servicio y satisfaccion,

cantecedente o consecuente? Su evaluacion en el ambito del turismo termal” en la

43



Universidad de Vigo. Los resultados de los servicios en establecimientos termales
fueron medidos segun su calidad de servicio fueron dados como apropiados,
ostentando en tamario los bajos niveles acerca tangibilidad, confiabilidad y capacidad
de respuesta. En tal sentido y en la linea de otros estudios, se han encontrado
evidencias de la multi dimensionalidad de la calidad de servicio, compuesta en este
caso por cuatro dimensiones o factores criticos (Profesionalidad, Oferta balnearia,

Oferta del hotel y Localizacion).

En relacion al quinto objetivo especifico determinar la conexidn que existe entre la
dimension de capacidad de respuesta de calidad de servicio y la satisfaccion del
turista que visita la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afo
2017.Se determind que el 20.7% (17) de los turistas manifiestan tener un nivel bajo
de satisfaccion y de una capacidad de respuesta en relacion a la calidad del servicio,
el 15.9% (13) de los turistas expresan tener un nivel bajo de satisfaccion del turistas
y un nivel medio de capacidad de respuesta en la calidad del servicio.

Gonzales (2015), con titulo de la tesis: “Calidad de servicio y satisfaccion,
jantecedente o consecuente? Realiza una su evaluacion en el ambito del turismo
termal en la Universidad de Vigo. Los resultados se han confirmado que la calidad de
servicio no es el unico factor que complementa la satisfaccion , puesto que sélo
explica un 55% de su variabilidad, con lo que se corrobora la hipétesis 1c. Debido a
esto , la seleccion de los elementos, incluyendo la calidad de servicio, que
contribuyen a la satisfaccion se torna “critico”. Elementos varios que podrian
contribuir una mejor experiencia pueden ser la satisfaccion con una transaccion, el

valor, la imagen.

Ergo , un punto a destacar son diversas restricciones que conllevan a tomar con
precaucion los resultados obtenidos, cabe destacar , que dicho estudio es de caracter
sectorial y es limitado a un territorio concreto, en consecuencia los resultados
generalisados son dependientes del duplicado de este en diversos sectores y zonas
geograficas. Otro punto a tratar, podria ser conveniente determinar el grado de
satisfaccion por medio de una escala, citando la propuesta por Maloles (1997).

Referido al método utilizado, sefialar que las ecuaciones estructurales difieren de la

44



phipotesis de que los lazos entre las variables son lineales, debido a esto , podria

coexistir vinculos no lineales que el prototipo no ha reconocido.
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V. CONCLUSIONES

1- Una de las conclusiones a la que se llegd que dentro de la prestacién de servicio
existe turistas insatisfechos, ya que los requerimientos son muy altos por lo que se
ofrece un servicio muy por debajo de las expectativas del turista, esto afecta
directamente con la posibilidad de tener un desarrollo sostenible en el tiempo. El
turismo en el distrito de Catacaos no cuenta con una cultura orientada a satisfacer a
los turistas, esto se debe a que la mayoria de los pobladores no tiene estudios son de

nivel bajo.

2.- También se pudo concluir que dentro de los servicios realizados tanto a los turistas
nacionales como internacionales hay cosas negativas en la calidad de los servicios
brindados es por ello que estas brechas de importancia conllevan son de baja calidad
asi tenemos en la casa de la cultura en el distrito de Catacaos. Las conclusiones
reflejan importantes aspectos para poder mejorar el servicio turistico y aumentar las
ofertas estas diferencias importantes entre las expectativas, percepciones y la calidad

real del servicio.

3.- Del mismo modo se pudo advertir de la gran cantidad de turistas que no estan
satisfechos con el servicio brindado tal es asi que se puede considerar como un punto
importante las instalaciones no son agradables, lo cual limita la posibilidad de tener
un desarrollo sostenible en el tiempo. El turismo en el distrito de Catacaos no cuenta
con una cultura orientada a satisfacer a los clientes, ello debido al bajo nivel
educativo de los habitantes.

4.- Existe un gran numero de turistas insatisfechos, debido a que la garantia, que es la
competencia a fin de realizar el servicio el cual se asegura de modo sdélida, asi como

determinante.
5.- Existe un gran namero de turistas insatisfechos, debido a la escasa aptitud acerca de

contestacion. No hay disposicion con el fin de colaborar con los turistas y no estan

dispuestos a ayudar. colaborar
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VI. RECOMENDACIONES

1.- Realizar una investigacion mas profunda que proponga un programa donde se
desarrollen convenios programados entre el municipio de Catacaos Yy las principales
instituciones; para poder asi subvencionar los planes de mejoramiento y guias de

viaje, etc. Con la finalidad de satisfacer a los turistas en su vista a la casa de cultura.

2.- El Gobierno Regional y el municipio distrital de Catacaos, deben involucrarse y
establecer Alianzas estratégicas con instituciones vinculadas al turismo. Asi, se
podra trabajar de manera conjunta y coordinada para mejorar la calidad de los

servicios, creando una plataforma capacidad, y agentes vinculados en turismo

3.- Proponer un programa donde se desarrollen alianzas estratégicas entre el municipio
de Catacaos y las principales organizaciones; académicas o turisticas a fin de
financiar proyectos de mejora y capacitacion en tangibilidad, fiabilidad y capacidad
de respuesta, etc. Con la finalidad de satisfacer a los turistas en su visita a la casa de

cultura.

4.- El Gobierno Regional y el municipio distrital de Catacaos, para poder mejorar el
servicio a los turistas se deben incluir dentro del plan de mejora las Alianzas
estratégicas con las organizaciones vinculadas al turismo. Asi, se podra trabajar de
manera conjunta y coordinada para mejorar la calidad de los servicios, creando una

plataforma competitiva, y agentes vinculados en turismo.

5.- El Gobierno Regional y el municipio distrital de Catacaos se encarga de fomentar la
planificacion lo cual admiten establecer de una forma responsable turistica en la
localidad y en las autoridades locales, provinciales y regionales. Es por ello que se
debe lograr un desarrollo sostenible, consolidando y asi ofrecer una industria

turistica diversificada, con una amplia gama de servicios de calidad.
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CUESTIONARIO
DETERMINAR EL GRADO DE SATISFACCION RESPECTO AL SERVICIO Y PRODUCTOS
QUE OFRECE LA CASA DE LA CULTURA.

T Ao T Selratechic = Ry

Dimension : Atencion Swhahichy Ssbwhechs | Momesieche | Dbetecso|  eebeecto

ieual es =u nivel de satisfacoion respecto 3 la
atencion brindada en la casa de la cultura?

ileual es =u nivel de satisfacoion respecto al rato
brindsdo =n |3 casa de la cultura?

i eual es =u nivel de satistacoion respecto 3 la
atencion que usted aprecio en este lugar?

ileual es su nivel de satisfacoion respects al rato o
I3 casa de la culiura?

Dimension : Piezas expuestias

ileual es =u nivel de satisfacoion respecto 3 las
piezas expuestss en la cass de ls culturs?

ieual es =u nivel de satisfacoion respecto al
cuidadeo y proteccion de las piezas expuestas en
ls casa de |3 culiura?

iLas piezas expussias le han causado

satisfaceidn en su visita a estas zonas?

ieual es =u nivel de satisfaccion respecto 3 los
recursos cultursles en ls casa de 3 culiura?

Dimension : servicios

;eual es =u nivel de satistacoion del s=nvicio
recibide, en la casa de la culura?

ileual es su mivel de satistacoon respects sl trata
de los anfiriones, en la casa de la culura?

iAlgun serncio tunistca le ha causado
satisfaceidn en su visita a |3 casa de la culbura?
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SATISFACCION DEL TURISTA.

OBJETIVO: DETERMINAR EL GRADO DE SATISFACCION RESPECTO AL SERVICIO Y

PRODUCTOS QUE OFRECE LA CASA DE LA CULTURA.

DIRIGIDO: A TURISTAS QUE INGRESAN A LA CASA DE LA CULTURA DE LA MUNICIPALIDAD DE

CATACAOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: JUAN JOSE SAAVEDRA OLIVOS

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR

VALORACION

EXCELENTE

BUENO REGULAR

DEFICIENTE

FIRMA DEL EVALUADOR
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA CASA DE LA CULTURA.

EN ESTA PRIMERA PARTE DEBE ASIGNAR UN PUNTAJE DEL 1 AL 5, SEGUN EL GRADO DE
IMPORTANCIA QUE LE DA.

Dimension : CAE A CASl
HUMCA | MUMCa | VECES| SIEMPRE | SIEMPRE

iJus cuente con equipos de aspectos modsrnos

ilue t2nga instalaciones visualmsante agradables

Lus cuente con persanal de apariencia impecakble

tus cuente con tolletos, afiches comprobantes v
formularios de diseno agradable

tiue el personal muestre sincero interes &n
resolver los problemas

Que el personal  realice  las  cosas
bien en la primera opartunidad

us el personal  realce  las cosas
en la primera oparunidad

ue = personal EIEMmpre
musstre dezeoso de ayudar 3 hos turistas.

t2ue el personal siempre tenga tiempo disponibls
para atender las consultas de los turiztas.

t2ue el personal atienda de forma agil y eficenie

tlue el personal bninde conhianza a los tunstas
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO.

OBIJETIVO: DETERMINAR LA CALIDAD DE SERVICIO QUE SE OFRECE EN LA CASA DE LA CULTURA,

DIRIGIDO: A TURISTAS QUE INGRESAN A LA CASA DE LA CULTURA DE LA MUNICIPALIDAD DE CATACAOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: JUAN JOSE SAAVEDRA OLIVOS

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR

VALORACION

EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE

FIRMA DEL EVALUADOR



“CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL TURISTA QUE VISITA LA CASA DE LA CULTURA DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CATACAOS ANO 2017”.

MATRIZ DE CONSISTENCIA
< ] INSTRUM
FORMULACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
DEL PROBLEMA ENTO
Problema principal Objetivo general Hipotesis General Variables Indicadores Instrumento
¢Cual es la| Determinar la | Existe relacion | Variable Tangibilidad | Equipos de aspecto modernos
relacion gue | relaciéon que existe | entre  la calidad | Independiente: ’ ) "
ist i I tre | lidad de | d . | Instalaciones visiblemente
eX|§ e entre la|en rg .a calidad de e_ serv!?lo Y 1a| ~idad de agradables.  Personal  de
calidad de | servicio y la | satisfaccién del servicio apariencia impecable Cuenta
servicio y la | satisfaccion del | turista que visita la con folletos, afiches,
satisfaccion  del | turista que visita la | Casa de la Cultura comprobantes y formularios de
turista que visita | Casa de la Cultura | de la disefio agradable
q o Fiabilidad El personal cumple con lo que | cuestionario
la Casa de la|de o la M.un|.C|paI|dad promete. El personal muestra
CU|tUI’a de Ia Mun|C|paI|dad D|Str|ta| de Sincero interés en resolver IOS
Municipalidad Distrital de | Catacaos afo problemas del pasajero. El
Distrital de | Catacaos afio | 2017. personal realiza las cosas bien
Catacaos afo | 2017. en la primera oportunidad. El
20177 personal entrega los servicios

a los pasajeros en el momento
en que lo prometieron Los
servicios se brindan sin
errores
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Capacidad
De
Respuesta

El personal indica a los
pasajeros exactamente
cuando se llevara a cabo el
servicio. El personal siempre
se muestra deseoso de ayudar
a los pasajeros. El personal
siempre tiene tiempo
disponible para atender la
consulta de los pasajeros
Atiende a los pasajeros de
forma &gil y eficiente

Variable
Dependiente

Satisfaccion del
turista

Atencion

¢, Cual es su nivel de satisfaccion re
a la atencion brindada en la casa dg¢
cultura?

. ¢,Cudl es su nivel de satisfaccion r
al trato brindado en la casa de la g

¢, Cudl es su nivel de satisfaccion re
a la atencién que usted aprecio en ¢
lugar?

. ¢.Cuadl es su nivel de satisfaccion
al trato cordial en la casa de la cultd

Piezas
expuestas

¢, Cudl es su nivel de satisfaccion re
a las piezas expuestas en la casa (
cultura?

. ¢,Cual es su nivel de satisfaccion r

al cuidado y proteccion de las pieza
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A

expuestas en la casa de la cultura?

¢Las piezas expuestas le han
causado satisfaccion en su visita

a estas zonas?

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion re
a los recursos culturales en la casa
cultura?

¢ Cual es su nivel de satisfaccion de

servicios
servicio recibido, en la casa de la cy
. ¢,.Cuadl es su nivel de satisfaccion r
al trato de los guias turisticos, en la
de la cultura?
¢Algun servicio turistico le ha caus
satisfaccion en su visita a la casa d
cultura?
Problema 3 Objetivo 3 Hipdtesis 3 Variables v
¢cCudl es la | Determinar la | Existe relacion Tangibilidad | Equipos de aspecto modernos
relacion gue | relacion que existe | entre la dimension A ’
. : 9 o Tangibilidad i isi
existe entre la | entre la dimensién | de tangibilidad de | gl'd 4 del ‘/g‘srt:éi‘i)'lc:;es P(;’r'::)brizﬁenég
dimension de | de tangibilidad de | calidad de servicio ec.a.| ad de agariencia fmpecable Cuenta
tangibilidad  de | calidad de servicio |y la  satisfaccién | SEVICIO con folletos afiches
calld_a_d de |y la sgtlsfacuon d_el_ turista que comprobantes y formularios
serw;:lo y dlal del Iturlsta OIqule VISIIta la Caza de :a de disefio agradable
satisfaccion el | visita la Casa de la | Cultura e a . . i4 ; Cuél es su nivel de satisfaccion re
Satisfaccion Atencion ¢

turista que visita

Cultura de la

Municipalidad

a la atencion brindada en la casa dg¢
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la Casa de la
Cultura de la
Municipalidad
Distrital de
Catacaos ano
20177

Municipalidad
Distrital
Catacaos
2017.

de
afno

Distrital
Catacaos
2017.

ano

del turista

cultura?

. ¢,Cual es su nivel de satisfaccion r
al trato brindado en la casa de la g

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion re
a la atencién que usted apreci6 en
lugar?

. ¢,Cual es su nivel de satisfaccion r
al trato cordial en la casa de la culty

Piezas
expuestas

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion re
a las piezas expuestas en la casa (
cultura?

. ¢,Cual es su nivel de satisfaccion r
al cuidado y proteccion de las pieza

P

expuestas en la casa de la cultura?

¢Las piezas expuestas le han
causado satisfaccion en su visita

a estas zonas?

¢, Cual es su nivel de satisfaccién re
a los recursos culturales en la casa
cultura?

servicios

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion de
servicio recibido, en la casa de la cl

. ¢,Cual es su nivel de satisfaccion r

al trato de los guias turisticos, en la
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de la cultura?

¢SAlgun servicio turistico le ha caus
satisfaccion en su visita a la casa d
cultura?

Problema 4 Objetivo 4 Hipotesis 4 Variables v
) Fiabilidad v' El personal cumple con lo que
¢, Cual es la p.romete.. El 'personal muestra
relacion que | Determinar la ) » sincero interés en resplver los
iste entre la | relacién que existe | =4St relacion | oo hilidad de problemas del pasajero. El
e?(ls ., q_ s, entre la dimensién . personal realiza las cosas bien
dimension de | entre la dimension de fiabilidad de| calidad del en la primera oportunidad. El
fiabilidad de | de fiabilidad de calidad de servicio servicio personal entrega los servicios
calidad de | calidad de servicio la  satisfaccion a los pasajeros en el momento
servicio y la|yla satisfaccion | 7, ; en que o prometieron Los
: > : del turista que servicios se brindan sin
satisfaccion  del | del turista que | .”.
. . . visita la Casa de la errores
turista que visita | visita la Casa de la
Cultura de la — —— . . —
la Casa de la | Cultura de la Municinalidad Atencion ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion re
Cultura de la | Municipalidad DistritaFI) de a la atencion brindada en la casa dg
Municipalidad Distrital de ~ cultura?
- ~ | Catacaos ano
Distrital de | Catacaos ano | 50417 ~ Ul o
Catacaos  afio | 2017. ' L ceua es su nivel de

201772

Satisfaccion
del turista

satisfaccion respecto al trato
brindado en la casa de la
cultura?

v ¢Cuadl es su nivel de
satisfaccion respecto a la
atencion que usted aprecié en
este lugar?

v . ¢Cual es su nivel de
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satisfaccion respecto al trato
cordial en la casa de la
cultura?

Piezas
expuestas

¢ Cual es su nivel de satisfaccion re
a las piezas expuestas en la casa (
cultura?

v . ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto al
cuidado y proteccion de las
piezas expuestas en la casa
de la cultura?

v ¢Las piezas expuestas le han
causado satisfaccibn en su
visita a estas zonas?

v ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto a los
recursos culturales en la casa
de la cultura?

servicios

¢ Cual es su nivel de satisfaccion de
servicio recibido, en la casa de la cl

v . ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto al trato
de los guias turisticos, en la
casa de la cultura?

v ¢Algln servicio turistico le ha
causado satisfaccibn en su
visita a la casa de la cultura?
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v

Problema 5 Objetivo 5 Hipoétesis 5 variables
Capacidad v El personal indica a los
pasajeros exactamente
_ de respuesta | cuando se llevara a cabo el
Capacidad de servicio. El personal siempre
respuesta de se muestra deseoso de ayudar
, . a los pasajeros. El personal
¢Cual €s la calidad del siempre tiene tiempo
relacion que | Determinar la servicio disponible para atender la

existe entre la

dimension de
capacidad de
respuesta de
calidad de

servicio y la
satisfaccion  del
turista que visita
la Casa de la
Cultura de la

Municipalidad
Distrital de
Catacaos afo
20177

relacion que existe
entre la dimensién
de capacidad de
respuesta de
calidad de servicio
y la  satisfaccion
del turista que
visita la Casa de la
Cultura de |la

Municipalidad
Distrital de
Catacaos afo
2017.

Existe relaciéon
entre la dimensién
de capacidad de
respuesta de
calidad de servicio
y la satisfaccion
del turista que
visita la Casa de la
Cultura de la
Municipalidad
Distrital de
Catacaos afio
2017.

consulta de los pasajeros
Atiende a los pasajeros de
forma agil y eficiente

Satisfaccion
del turista

Atencidn ¢, Cual es su nivel de satisfaccion re
a la atencion brindada en la casa dg¢
cultura?

v . ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto al trato
brindado en Ila casa de la
cultura?

v ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto a la
atencién que usted apreci6 en
este lugar?

v sCuédl es su nivel de
satisfaccion respecto al trato
cordial en la casa de la
cultura?

Piezas ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion re

a las piezas expuestas en la casa (
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?
expuestas cultura?

v . ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto al
cuidado y proteccion de las
piezas expuestas en la casa
de la cultura?

v ¢Las piezas expuestas le han
causado satisfaccion en su
visita a estas zonas?

v ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto a los
recursos culturales en la casa
de la cultura?

servicios ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion de

servicio recibido, en la casa de la cl

v . ¢Cual es su nivel de
satisfaccion respecto al trato
de los guias turisticos, en la
casa de la cultura?

v ¢Algun servicio turistico le ha
causado satisfaccibn en su
visita a la casa de la cultura?
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.~ Municipalidad Distrital de Catacaos - Piura

“Catacaos, Capital Artesanal de la Region Gran”

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Catacaos, Agosto de 2017.

El Sub Gerente de Imagen Institucional, quien suscribe.

AUTORIZA

Al Sefior WILLIAM ANTONIO CASOS CHAVEZ, identificado con D.N.I. N° 71597096, domiciliado
enJr. Trujillo # 360 distrito de Catacaos, estudiante de la escuela de post grado de la universidad
cesar vallejo.

Aingresar a las instalaciones de la casa de la cultura, para que realice un estudio de investigacién
con titulo “Calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la
Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017”

Quien suscribe, firma la presente autorizacion para las gestiones correspondientes del
interesado.

Atentamente;

Jr. Comercio N° 540 - Telefax: 370239 - Catacaos - Perii
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ACTA DE ORIGINALIDAD DE TURNITIN

UNIVERSIDAD : 03-201
CESAR VALLEJO TESIS Fecha 23-03-2018

= UCV Cédigo : F0B-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE | Version : 09

Pagina : 1de1

Yo, Yvin Alexander Mendivez Espinoza, DTC de la Unidad de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Piura, revisor de la tesis titulada “Calidad del servicio y la
satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de
Catacaos, afio 2017” del estudiante Casés Chavez, William Antonio, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 24% verificable en el reporte de originalidad

del programa Turnitin.
El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias detectadas

no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallgjo.

Piura, 11 de febrero de 2020

DNI: 19188655

. Direccién de e £ i
Elaboré L Revisd Responsable del SGC Aprobd VlcerrecForafi'o de
Investigacién Investigacidn
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

Ucv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS | Codigo : F08-7F-FR02.02
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Univineimas | EN REPOSITORIO INSTITUCIONALUCY | remor © 10 0 o
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AUTORIZACION DE VERSION FINAL DE TESIS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE
LA UNIDAD DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
CASOS CHAVEZ, WILLIAM ANTONIO. h S

INFORME TITULADO:

CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL TURISTA QUE VISITA LA CASA DE LA CULTURA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CATACAOS, ANO 2017.

PARA OBTENER EL GRADO O TITULO DE:
MAESTRA EN PSICOLOGIA EDUCATIVA 4
SUSTENTADO EN FECHA: 26 DE ENERO DEL 2019

NOTA O MENCION: aprobada por Mayoria

KARL FRIEDERICK T?(I;HES MIREZ
COORDINADOR DE INVESTIGACION Y GRADOS
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO -PIURA
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