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Resumen

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo determinar el nivel de
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del turista que visita la Montafia
Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. En cuanto a la
metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo basica y de nivel
correlacional con un disefio no experimental de corte transversal, asi mismo en la
determinacion de la muestra se utilizé el muestreo probabilistico, lo cual estuvo
conformada por 375 turistas entre nacionales y extranjeros, en los resultados se
tiene que el 84.27% de los turistas indicaron haber recibido buena calidad de
servicio y un 15.73 % manifest6 que la calidad del servicio recibida fue regular y en
cuanto a la Satisfaccion del turista el 85.07% de los turistas indicaron que se sienten
satisfechos y el 14.93 % manifestaron que la satisfaccion fue regular. Por lo que se
concluye que existe un nivel de relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del
turista que visita la Montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco,
2022, con un coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,600 y un p-valor = 0.000 < 0.05.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion del turista, Capacidad de

respuesta
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between quality of
service and Vinicunca Mountain tourist satisfaction, in the Community of Chillihuani,
Cusco, 2022. This study used a quantitative approach, basic type correlational level
with a non-experimental cross-sectional design. Probabilistic sampling was used to
determine the sample population, which included 375 national and foreign tourists.
Results showed that 84.27% of the tourists indicated they had received a good
quality of service and 15.73% stated that they receive regular quality of the service.
Regarding tourist satisfaction, 85.07% of tourists reported high satisfaction and
14.93% reported average satisfaction. Therefore, it was concluded that there is a
positive relationship between quality of service and satisfaction of the tourists who
visit Vinicunca Mountain, in the Community of Chillihuani, Cusco, 2022, with a
Kendall Tau-b coefficient = 0.600 and a p- value = 0.000 < 0.05.

Keywords: Service quality, tourist satisfaction, responsiveness.
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I. INTRODUCCION

La Organizacion Mundial del Comercio (2019) indica que, la frecuente
trasformacion social, tecnolégica y comercial que mantienen los individuos ha
determinado un aumento en las perspectivas de los consumidores. Las
organizaciones se han transformado en conjunto con la sociedad, formando sistemas
comerciales fuertes que han logrado atraer a los clientes para adquirir algun bien o
servicio. Ademas, el turismo es el rendimiento econdémico que constituye el 10% del
PIB en todo el mundo, el 30% de exportaciones de suministros y uno de cada diez
cargos de empleo a nivel global. El procedimiento de ofertas turisticas es uno de los

retos mas importantes y sobresalientes en el rubro turistico.

En el afio 2017, el continente europeo fue el lugar con mas ingresos en turismo
y el de América se ubico puesto tres, en donde Colombia tuvo el quinto puesto con
una gran afluencia turistica. Dada la relevancia del sector turistico en todo el mundo
y el aumento de competitividad entre destinos turisticos, es preciso que estos destinos
proporcionen servicios de calidad, debido que se esta considerando cada vez mas
considerable para la realizacion de beneficios competitivos. Desde una perspectiva
de la industria turistica, el servicio se define como cualquier actividad que dé lugar a
la satisfaccion del visitante en un lugar predeterminado. Dado que estos servicios son
intangibles, la calidad no puede determinarse antes de la compra; sin embargo,
cuando se ofrecen, la satisfaccion del visitante se vera influida significativamente por

la adicion de componentes cognitivos y emocionales (Chiriboga et al., 2018).

En el Perd, el turismo es uno de los rubros con mas relevancia a nivel
socioecondmico. Y es que hace muchos afios se visualizé como fuerza impulsora de
cambios y transformaciones del ambiente en que habitamos. El aumento, si bien el
lugar del negocio que se producen, ha impulsado ideas en que haya un escalén mas
adelante y contribuyan para el crecimiento de la economia del pais. En este sentido,
se realiz6 una encuesta sobre la percepcion de la calidad del servicio turistico en la
ciudad de Ica a 356 sujetos. Los resultados muestran que la mayoria, es decir, 169
clientes, su percepcién es regular de la calidad del servicio, otro grupo de 88 clientes,



es decir, el 24,72%, piensan que es buena, y 46 clientes, es decir, el 12,92%, piensan

gue es baja (Oseda et al., 2022).

En una publicacion expuesta por Dircertur (2019) manifesté que, la montafia
Vinicunca o de Siete Colores se planifica para el periodo mas alto y para ese afo se
espera recibir mas de 1,500 turistas entre nacionales y extranjeros diarios llegan para
descubrir este sorprendente atractivo natural ubicado en la regién Cusco. DICERTUR
Cusco destac6 que desde finales del afio anterior aconsej6 a las entidades
relacionadas al sector turistico a no intervenir en ese recorrido, pues en los afos
transcurridos cobré gran relevancia por su atractivo natural y asi evitar
acontecimientos debido a las lluvias e inclusive nevadas que se inspeccionan por su
ubicacion. Para impulsar la calidad de servicios, la Dircetur y los deméas organismos
municipales de Pitumarca y Canchis, en la provincia de Canchis; y Cusipata, provincia
de Quispicanchi, han aplicado oficinas para fortalecer el turismo sustentable en las
areas con las intervenciones de comunas de Pampachiri y Chilihuani. segun las
observaciones realizadas en el atractivo turistico se ha percibido que la calidad de
servicio brindada en dicho atractivo no es buena asimismo existe conflictos limitrofes

entre las comunidades de Pampachiri (Canchis) y Chillihuani (Quispicanchi).

Frente a lo mencionado se plantea el siguiente problema. ¢, Cual es el nivel de
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Montafia
Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 20227, asimismo surgen
problemas especificos.1. ¢ Cudl es el nivel de relacion entre la confiabilidad y la
satisfaccion del turista que visita la Montafia Vinicunca, en la Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 20227, 2. ¢Cual es el nivel de relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del turista que visita la Montafia Vinicunca, en la
Comunidad de Chillihuani, Cusco, 20227, 3. ¢;Cual es el nivel de relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del turista que visita la Montafia Vinicunca, en la
Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022?, 4. ¢ Cual es el nivel de relacién entre la
empatia y la satisfaccion del turista que visita la Montafia Vinicunca, en la Comunidad

de Chillihuani, Cusco, 20227, 5. ¢ Cudl es el nivel de relacion entre aspectos tangibles



y la satisfaccion del turista que visita la Montafia Vinicunca, en la Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 20227

La presente investigacion tiene una justificacion practica porque propuso
mejoras en el servicio turistico de la montafia Vinicunca; implementando herramientas
de mejora continua, con el fin de competir en el mercado del turismo. En cuanto a la
justificacion tedrica esta investigacion ayudo a reforzar el conocimiento teérico —
cientifico sobre las variables de estudio; para lo cual se utilizé como antecedentes
investigativos de temas relacionado a la presente investigacion. También se presenta
una justificacion social, porque permitira tener satisfechos a los clientes en el centro
turistico; asi como también se generara mayores oportunidades laborales y
econdémicas en la comunidad de Chillihuani; generando un desarrollo turistico en la
zona. Y finalmente esta investigacion se justifica metodologicamente porque el
instrumento utilizado el cual esta validado por cuatro expertos permitira ser usado en

futuras investigaciones

La Hipadtesis de la investigacion indica que existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion de los turistas que visita la Montafia Vinicunca en la
Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. Ademas, sus hipotesis especificas. 1. Existe
relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los turistas que visitan la
montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. 2. Existe relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién de los turistas que
visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. 3. Existe
relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los turistas que visitan la
montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. 4. Existe relacion
significativa entre la empatia y la satisfaccién de los turistas que visitan la montafia
Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. 5. Existe relacion
significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion de los turistas que visitan la montafia

Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022.

Teniendo como objetivo general. Determinar el nivel de relacion entre calidad
de servicio y satisfaccion del turista que visita la Montafia Vinicunca, en la Comunidad

de Chillihuani, Cusco, 2022. Asimismo, sus objetivos especificos. 1. Determinar el
3



nivel de relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de los turistas que visita la
Montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. 2. Determinar el
nivel de relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del turista que visita
la Montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. 3. Determinar el
nivel de relacion entre la seguridad y la satisfaccion del turista que visita la Montafia
Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. 4. Determinar el nivel de
relacion entre la empatia y la satisfaccion de los turistas que visita la Montafia
Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. 5. Determinar el nivel de
relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los turistas que visita la Montafia

Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022.



II. MARCO TEORICO

El presente trabajo de investigacion considero los siguientes antecedentes
nacionales: Meza y Quispe (2021) en su trabajo de investigacién el objetivo del
estudio fue determinar la relacion entre la gestion de los procesos y el nivel de servicio
al cliente que ofrece Explore los Andes E.I.R.L. a los visitantes. En la investigacion se
empled un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental. Se utilizO6 como
instrumento la técnica de encuesta y un cuestionario tipo Likert con un total de 20
preguntas. Asimismo, el universo poblacional de la entidad Explore los Andes incluyo
11 empleados y 64 visitantes, y su muestra incluy6 64 visitantes. Los resultados se
encontraron que el 27,27% de la muestra dijo no haber visto ninglin resultado
beneficioso de los procedimientos en los dltimos afios, mientras que el 27,27% de los
empleados dijo estar seguro de que la empresa Explore los Andes tiene un sistema
aceptable para la gestion de los recursos humanos. Mediante el coeficiente de
correlacion R de Pearson, se hall6 que existia una fuerte correlacion positiva (r=
0,801) entre las variables de gestion de procesos y calidad de servicio en la empresa
Explore los Andes E.I.R.L.

Huamani y Tillca (2020) en su investigacion el objetivo fue determinar si la
satisfaccion del cliente en la feria culinaria del cuy al palo en el barrio de Lamay esta
influenciada por el nivel de servicio prestado. Se utilizaron técnicas cuantitativas,
transversales, descriptivas y experimentales. El método de recojo de fue la encuesta
y su instrumento el cuestionario con 7 items. El universo demogréfico de la Feria
Gastronémica de Lamay cont6 con 124.350 visitantes, y 95 de ellos conformaron la
muestra. Segun los resultados, el 49% de los visitantes dijo que no estaba de acuerdo
con el servicio, el 33% dijo que era regular y el 18% dijo que era excelente. El
resultado es que la satisfaccion del cliente es influenciada por la calidad del servicio
en los restaurantes.

Silva et al. (2021) en su investigacion el objetivo fue determinar como se
correlaciona la felicidad del consumidor en el barrio de Canchaque con la calidad de
los servicios prestados por los negocios de hosteleria, restauracién y transporte

turistico. La investigacion cuantitativa, de nivel correlacional, cuantitativa, subjetiva y
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no experimental. Se empled la herramienta del alfa de Cronbach para evaluar la
calidad de los servicios de hosteleria, restauracion y transporte. Ademas, se utilizé la
técnica unidimensional para determinar el nivel de satisfaccion al evaluar la calidad
del servicio utilizando las dimensiones del formato ServQual. Esto demuestra que la
satisfaccion de los visitantes esta sustancialmente (Sig. 0,05) relacionada con la
calidad de los servicios hoteleros. La conclusion a la que se llegé fue que los hoteles
ofrecen servicios de alta calidad; los restaurantes ofrecen un servicio constante; y el
transporte ofrece un servicio poco frecuente. De acuerdo con los resultados
anteriores, los visitantes estan generalmente satisfechos y, en cierta medida, se
cumplen sus expectativas personales; sin embargo, en cuanto a los medios de
transporte, es necesario ensefiarles y darle un mejor servicio al cliente.

Gaston (2020) en su investigacion El objetivo fue evaluar el formato Servqual
en el bar y restaurante Alma del hotel Casa Andina Premium Puno para conocer el
grado de calidad del servicio a los huéspedes internacionales. La técnica del estudio
fue analitica y descriptiva. A lo largo de cuatro meses, se utilizé una muestra no
aleatoria de 117 huéspedes del universo poblacional del hotel de 8500 huéspedes
para determinar la poblacion turistica. Ademas, se utilizo la técnica de la encuesta
con su instrumento el cuestionario para el procedimiento de recogida de datos. En
consecuencia, la direccidn y el propietario deben tener en cuenta la importancia de
decidir la infraestructura, el mobiliario, el equipamiento, los utensilios, el ambiente y
los fondos necesarios en funcion de la felicidad de los turistas.

Morocho (2019) en su tesis realiz6 esta investigacion para conocer la relacion
entre la felicidad del cliente y la calidad del servicio. Su técnica utiliz6 un enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional, y su disefio no experimental. Ochenta clientes de
Alpecorp constituyeron el universo poblacional, mientras que 69 clientes de Alpecorp
constituyeron la muestra no probabilistica. Se utilizé un cuestionario con 18 preguntas
de escala de Likert. Los resultados demuestran un Rho de Spearman de 0,821, lo que
demuestra una asociacion directa; también se descubri6é un valor p de 0,000 (p0,05),
lo que demuestra una relacion significativa.

En los estudios previos internacionales se tiene Razafimanjary (2019) el
objetivo fue explorar y presentar los fundamentos conceptuales para entender la

nocién de satisfaccion del cliente, asi como algunos elementos que pueden influir y la
6



metodologia utilizada para cuantificarla. Para ello se utiliz6 el enfoque cuantitativo, de
nivel descriptivo con un disefio no experimental y un disefio fundamental. La muestra
y la poblacién estan constituidas por documentos y trabajos de investigacion. El
formulario de registro sirvi6 como herramienta para el mismo enfoque, que fue una
evaluacion documentada. En conclusién, se demuestra la diversidad de definiciones
de la satisfaccion del cliente, y como elementos esenciales como el compromiso, la
equidad en el servicio, la resolucién de conflictos y la equidad en los precios afectaban
a esta satisfaccion y a los enfoques conceptuales fundamentales mas utilizados para
medir la satisfaccion del cliente.

Singh (2018) en su articulo El objetivo era determinar la satisfaccion de los
consumidores en proporcion a su edad. Se emplearon técnicas de investigacion tanto
cuantitativas como descriptivas. Los usuarios de teléfonos moéviles con edades
comprendidas entre los 15 y los 80 afos constituyeron el grupo de muestra de 530.
En conclusion, hubo diferencias en la satisfaccion de los clientes encuestados. Los
usuarios de entre 61 y 85 afios son menos conscientes y conocedores de los ultimos
cambios tecnoldgicos, y su uso es basico para las llamadas de voz, mientras que los
otros grupos estan mas satisfechos con los avances tecnoldgicos.

Gutiérrez et al. (2020) en su articulo el objetivo fue determinar el grado de
satisfaccion de los turistas. La técnica utilizada fue de nivel basico, explicativo y
preexperimental con un enfoque mixto. La muestra fue censal, y el universo
demografico estuvo constituido por 137 visitantes de Tenerife que habian comprado
alguan recuerdo en la isla. El cuestionario de escala Likert fue el instrumento utilizado,
y el método de entrevista se empled para recoger los datos. En conclusion, la
satisfaccion de la compra de souvenirs en distintos destinos no solo contribuye en su
ampliacién, pues también ayuda a los gestores de ventas ejecutar acciones que, en
favor de su empresa, es por ello que los resultados en general sobre el disefio,
presentacion y empaquetado del souvenir no son muy positivos indican algo
insatisfaccion y en un 20-25% no estan ni satisfechos, ni insatisfechos.

Vikram et al. (2020) en su articulo investigdé cémo la felicidad de los clientes y
la probabilidad de que un turista volviera estaban relacionadas con la calidad de los
servicios prestados. Destino. Se utilizé una estrategia lo6gica y técnicas cuantitativas

en el proceso. Los visitantes de la ciudad de las rosas de Jaipur sirvieron de
7



representante de la poblacion, y 360 encuestados constituyeron la muestra. En
conclusién, hay que en cuenta que los turistas al momento de seleccionar un destino
para su visita y experiencia de estadia es relevante que el proveedor de servicio tenga
en cuenta el invertir en la calidad del servicio para mejorar la experiencia de los
turistas para su satisfaccion y quieran volver a visitar el lugar, es por ello que
estadisticamente un 64,2% tuvo de variacion significativa en calidad de servicio con

intenciones de una revisita.

Pérez et al. (2019) en su investigacion planteo como objetivo satisfacer las
necesidades de unos turistas con cada vez mas demandas a la hora de planificar sus
viagjes. El enfoque fue cuantitativo y de tipo descriptivo. Asimismo, el universo
poblacional estaba conformada por los turistas, la muestra se tomé a 1046 personas
seleccionadas al azar en encuestados a la salida del puente peatonal. En conclusion,
se indica que los visitantes sefialan que disfrutaron con su visita en un 91% afirman
estar plenamente satisfechos y hacen énfasis en no haberse equivocado en su
eleccion y eso pone en evidencia el buen posicionamiento de Santay como destino
turistico de naturaleza, asimismo, solamente un 2,7% declaran menos satisfechos ya

gue destaca el pequefio nimero de visitantes.

Variable Calidad de servicio. Segin Ramya et al. (2019) la capacidad de un
proveedor de servicios para retener a un cliente es la forma en que se define la
expresion "calidad del servicio". En cambio, Martin et al. (2020) describen la variable
como comportamientos centrados en el cliente, donde la calidad del servicio
satisfactoria se considera como el cumplimiento o la superacion de los deseos y
expectativas del cliente. Por otro lado, el conjunto de estrategias y tacticas de Monroy
y Urcady (2020) promueve el desarrollo tanto de la conexion consumidor como del
servicio al cliente. Ademas, segun Abosaif y Hamza (2020), la calidad del servicio es
un método que fomenta la participacién del cliente.

Por otra parte, Morles (2021) manifiesta que la calidad del servicio es una
destreza que cuenta la organizacion, de una forma eficaz, los requisitos de los
diferentes consumidores que exigen el servicio abiertamente sus ingresos, cubriendo

de forma eficiente sus perspectivas. Adicional a ello Hjelt y Syynimaa (2019) la calidad
8



del servicio puede crear intenciones de comportamiento favorables o desfavorables
para clientes. Ademas, Teran et al. (2021) afirman que la calidad de servicio se
muestra como el vinculo compartido cubriendo sus necesidades entre el consumidor

y la empresa que ocupa sus problemas de formas diferentes.

Segun Yovera y Rodriguez (2018) afirman la calidad del servicio como
soluciones emocionales de las experiencias vinculadas en la compra de bienes y
servicios. EI mismo autor lo dimensiona en: Elementos tangibles, est4 definido al
aspecto en equipos, colaboradores y materiales en comunicacion; no existen riesgos
ni peligros gracias a los conocimientos, la atencion y la capacidad de los empleados
para demostrar fiabilidad y confianza. La empatia es la atencién individualizada que
las empresas proporcionan y muestran frente a los competidores; es la capacidad de
los empleados de ponerse en el lugar del cliente.

Como punto de partida, el paradigma SERVQUAL presenta interesantes
oportunidades para la calidad del servicio. Sugiere una adaptacion de la escala que

ofrece una medida global en la atencion al cliente (Bermudez et al.,2021).

La eficiencia de un negocio puede verse influidas de forma significativa por la
calidad de los servicios ofrecidos. Se proporcioné un modelo basado en un analisis
de la brecha. Segun el modelo SERVQUAL, es posible mejorar la calidad de los
servicios. Encontrar y medir las brechas en el modelo de prestacion de servicios es el
fundamento basico de SERVQUAL (Monazami et al., 2020).

Segun Nishizawa (2014 indica las cinco dimensiones que componen el modelo
Servqual. Aspectos tangibles: Es el aspecto e instalaciones fisicas, asi como también
la infraestructura, las herramientas, los suministros y el personal. Fiabilidad o
confiabilidad es la ejecucién de los servicios que se han prometido de forma
cuidadosa y fiable es cuando la empresa cumple con las promesas y soluciona el
problema. Capacidad de respuesta: Es la capacidad de ayudar a los usuarios y
ofrecerles un servicio rapido y eficaz. Alude a la pronta 'y réapida atencién a la hora
de atender las solicitudes, responder a las consultas y quejas de los clientes.
Asimismo, la dimensidn de seguridad: es la habilidad por parte de los empleados para



inspirar confianza y credibilidad. Por dltimo, la Empatia es la atencion personalizada

o individualizada adaptado al gusto del cliente.

La calidad de un servicio es entendida como el contraste percibido entre los
clientes del servicio y el nivel de servicio que los consumidores esperan. Si el servicio
se recibe o0 se siente como se esperaba, se considera de calidad excelente y
agradable, se considera de calidad muy buena y superior. En cambio, si el nivel de
servicio esta por debajo de lo esperado, se considera de mala calidad (Istri et al.,
2020).

Variable Satisfaccion del cliente. Liébana (2019) manifiesta que, es una
evaluacion que se basa en las experiencias totales de las compras y consumos de

bienes y servicios en un tiempo determinado.

Asimismo, las dimensiones de la satisfaccién son la evaluacion por parte del
cliente a través de las apariencias del lugar de destino. La evaluacion, es el
procedimiento que faculta y emite juicios en valores a lo que se esta experimentando;
Accion especifica, es el procedimiento consiguiente después de la evaluacion, ya que
asocia lo evaluado con las acciones que va a desarrollar y por altimo la experiencia
de consumo especifica, se refiere a lo que el cliente siente hacia una vivencia en un
lugar o referente a una marca desde la interaccion con ella. Las expectativas del

cliente fortaleceran los vinculos con el servicio ofertados.

De acuerdo con Pérez et al. (2018) refieren que, la satisfaccion de los clientes
en general no constituye pocos niveles previamente propuestos de aceptacion, ni
limitacion a las tolerancias legalmente establecidos, es mas se debe emplear la
busqueda y propiciar el aumento continuo, lo que no indica que debera ser medida y
gue su variacion tiene que tener control. Asimismo, Chattopadhyay (2019) manifiesta
que la variable significa sentirse satisfecho después de haber recibido lo que
esperaba, cumpliendo con su expectativa. Por otra parte, Silva et al. (2021) definen
la satisfaccidon del cliente al evaluar el servicio empleado sobre la espera al obtener,

en otras palabras, si es que se concreta los objetivos propuestos.
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Segun Vélez et al. (2020) indican que, para llegar a realizar la satisfaccién del
consumidor es necesario entregar al producto o servicio: calidad y compromiso. A su
vez, Alvarez et al. (2018) sugiere que el cliente sienta que se han satisfecho sus
necesidades. Ademas, Lewi (2020) sefiala que el placer del cliente es crucial, ya que
fomenta la lealtad hacia la empresa. Sin embargo, Ali et al. (2021) afirman que la
capacidad de una empresa para sobrevivir y prosperar esta influenciado por la
predisposicién de los clientes.

La satisfaccion del cliente, en cambio, representa todo el resultado de la
evaluacion del proveedor de servicios sobre sus clientes. una evaluacion del
proveedor de servicios basada en los comentarios de los clientes sobre un servicio
concreto ha demostrado que los sentimientos de satisfaccion estan influidos por los
juicios sobre la calidad del servicio, aumentan los niveles de satisfaccion, que afectan

a las intenciones y acciones futuras de los consumidores (Dias et al.,2019).

Por ello, uno de los componentes que ayudan al éxito de la organizacion es la
calidad del servicio. Por ello, ofrecer a los consumidores servicios de maxima calidad
es una tactica de éxito. Ademas de aumentar los ingresos, ofrecer una buena atencion

al cliente inspirara a los clientes a regresar (Yun et al., 2019).

El secreto del éxito en el ambito empresarial del sector es mantener a sus
clientes actuales y atraer a otros nuevos. Mediante promociones y un servicio de

atencion al cliente superior, su objetivo es complacer a sus clientes (Colin et al., 2018).

Existen algunas discrepancias en cuanto a la definicion de satisfaccion en la
literatura especializada. No obstante, cabe sefalar que la satisfaccion tiene tres
elementos principales: es una reaccion (emocional, cognitiva o conductual); la

reaccion se produce en un momento determinado (Mora, 2021).

El grado de felicidad de los clientes, o la medida en que los servicios prestados
cumplen sus expectativas, se denomina satisfaccion. Sélo cuando se da prioridad a
las necesidades y preferencias de los consumidores se puede lograr la satisfaccion
del cliente. Pero es importante reconocer que cada consumidor tiene sus propios

intereses y preferencias (Khudhair et al., 2019).
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La satisfaccion y la felicidad del cliente ha surgido como una cuestion clave en
el mercado de los servicios culinarios, ya que tiene un impacto significativo tanto en
el éxito de la empresa como en la retencion de los clientes. La satisfaccion del cliente
es descrita como la reaccién de satisfaccion del consumidor. Se considera que una
caracteristica de un producto/servicio da lugar a la satisfaccién, mientras que un
rendimiento inferior provoca descontento (Yousef et al., 2019). Por su parte Biswas
etal. (2019) segun la teoria de expectativas de los clientes sobre los bienes o servicios
pueden conducir a la satisfaccion. Esta hipGtesis explica también la

"desconfirmacion".

Lealtad y satisfaccion del cliente indican una fuerte correlacién. La satisfaccion
del cliente se da cuando los clientes estan haciendo negocios con la empresa (Ahmad
et al., 2020).

Factores que afectan a la satisfaccion del cliente La felicidad del cliente viene
precedida por el valor percibido. Sostienen que el valor percibido es multidimensional
y tiene seis dimensiones: valor funcional de las instalaciones del establecimiento,
valor funcional del personal que atiende al cliente, valor funcional de la calidad de los
servicios, valor funcional del precio y valores funcionales del valor emocional y social
(Belas y Gabcova., 2016).

12



[1.METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El disefio metodoldgico fue no experimental y transversal ya que los datos
se recogieron en un unico momento (Kesmodel, 2018). Como afirma Lechuga
(2020), esta forma de disefio metodolégico no modifica las variables de la

investigacion, sino que los datos de campo se obtienen tal y como se proporcionan.

Con respecto al tipo de investigacion es basica ya que por las caracteristicas
de esta investigacion solo plantea soluciones al problema de investigacion, asi como
también los datos recogidos son medibles y cuantificables en las cuales se realizo
estadistica inferencia pertinente (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018)

Dado que las variables del estudio son ordinales y medibles mediante la escala

de Likert, el enfoque de la investigacion fue cuantitativa. (Silvestre y Huaméan, 2019).

La relacién entre la calidad del servicio y satisfaccion del turista fue de caracter
correlacional. El nivel correlacional, de acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018), tienen asociacion y fuerza entre las variables de estudio de la presente

investigacion.
3.2. Variables y operacionalizacién

Se considero las siguientes variables: Variable 1. Calidad de servicio; Variable

2 satisfaccion del turista.

Variable 1. Calidad de servicios: Se define como las soluciones emocionales
a las experiencias vinculadas en las compras de algunos productos y servicios

(Yovera y Rodriguez, 2018)

La operacionalizacion de la variable calidad de servicio se presenta en anexos.

(Ver anexo 2)

Variable 2. Satisfaccion del turista: se define como la evaluacion y la

experiencia de compra y consumo de un bien o servicio en el tiempo determinado el
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cual se emite un juicio de valor a favor o en contra del servicio recibido (Liébana,
2019).

La operacionalizacion de la variable satisfaccion del turista, se presenta en

anexos. (Ver anexo 2)
3.3. Poblacion, muestray muestreo, unidad de analisis.

El universo poblacional estuvo constituido por los turistas que visitaron la
montafia Vinicunca en la ciudad del cusco en el afio 2021 siendo una poblacion total
de 15,000 turistas nacionales y extranjeros datos recogidos de la Municipalidad
Distrital de Cusipata. Asimismo, La muestra aplicada fue probabilistico aleatorio

porque se realizé encuestas a turistas de diferentes nacionalidades,

El muestreo fue probabilistico aleatorio, como indica Moisés (2019) en el
principio de la probabilidad; es decir, cada componente de la poblacion tiene igual
probabilidad de ser escogido, el cual se determiné mediante la siguiente formula para

muestras finitas.

_ NZ?P(1—p)
C(N—-1)e*+Z%p(1—p)

T

Donde:

M = Tamafio de la poblacion (15 000)
Z = Nivel de confianza elegido (1,96)
p = Probabilidad de éxito (0,5)

q = Probabilidad de fracaso (0,5)

d = Error maximo permitido (0,05)
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Por medio de la formula se obtiene que la muestra es 375 turistas nacionales
y extranjeros (Municipalidad Distrital de Cusipata). La muestra segun Pino (2019) es

representativa de la poblacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica. Para Hernandez y Duarte (2018) las técnicas de investigacién se
utilizan en cualquier tipo de investigacion el cual permite recoger informacion para
luego ser procesada; en el caso especifico de esta investigacion se utilizé la técnica

de la encuesta.

Instrumentos. Se desarroll6 un cuestionario para determinar la calidad del
servicio, lo cual fue elaborado tomando en cuenta las bases teoricas asimismo se
considerd las 5 dimensiones y 22 items, para la elaboracion de las encuestas. Se
determino este instrumento considerando que servira para realizar el procedimiento
interrogativo que se emplea para identificar las opiniones y perspectivas de las

personas sobre la problematica planteada (Hernandez y Duarte, 2018).

Confiabilidad de los instrumentos. en el presente trabajo se realiz6 una
encuesta tipo Likert para las dos variables de estudio el cual estuvo integrado por un
grupo de preguntas cerradas el cual estuvieron redactados de manera clara y
vinculados a los indicadores de la operacionalizacion de variables (Hernandez y
Duarte, 2018).

3.4. Procedimientos

El presente trabajo se desarroll6 bajo los lineamientos de la Guia de
elaboracion de tesis. Primeramente se consulto con bibliografia acorde al tema,
seguidamente se elaboré las encuestas, posteriormente se hizo la validacién por 4
expertos conocedores del tema, luego se realiz6 trabajo de campo, se organizé los
datos en gabinete y por ultimo se proceso los datos utilizando la estadistica SPSS,
una vez elaborado el instrumento ,se solicitd autorizacion para realizar las encuestas

al Gerente del area de turismo de la Municipalidad distrital de Cusipata, asimismo se
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programd una reunién y se coordiné los dias y fechas de ejecucion de las encuestas

de forma presencial.
3.5. Métodos de anélisis de datos

En relacion a los métodos de analisis de datos se tomo en consideracion la relacion
de las variables de estudio el cual permitié la contrastacion de las hipotesis planteadas
en la presente investigacion. Se recogié informacion mediante la técnica de la
encuesta, y luego fue procesado aplicando los items del modelo SERVQUAL, los
cuales fueron adaptados a los Turistas nacionales y extranjeros. Asimismo, las
encuestas fueron validadas por juicio de expertos. Los cuatro expertos validadores
cuentan con altos conocimientos sobre el presente tema de investigacion, en la
validacion de los items del instrumento se validé la coherencia de las variables. Se
utilizé el Alfa de Cronbach para evaluar la exactitud de las respuestas a las preguntas
del estudio en cuanto a la fiabilidad para estimar la calidad de los servicios al visitante
en la Montafia Vinicunca. El Alfa de Cronbach fue de 0,870 para 20 preguntas
relativas a la variable calidad del servicio y de 0,937 para 12 preguntas relativas a la
variable satisfaccion del turista. Para la Variable calidad del servicio el KMO = 0,772
el cual es mayor al 50%, EB=0,000 es menor al 0,05, VTE= 69% Con 5 dimensiones
el instrumento tiene un 69% de efectividad. Para la Variable Satisfaccion del turista el
KMO = 0,857 el cual es mayor al 50%, EB=0,000 es menor al 0,05, VTE= 70% Con 3
dimensiones el instrumento tiene un 70% de efectividad. Cumple las condiciones del
KMO, EB y VTE, entonces concluimos que podemos realizar en analisis factorial

exploratorio ver anexo 5.

Castro et al. (2020) dan a conocer que, para contrastar las hipotesis de
investigacion se debe categorizar, ordenar los datos recogidos. El fin del analisis es
categorizar los datos a una variable medible. Los resultados fueron evidenciados en
las tablas de la presente investigacion, asi mismo se evalud las hipotesis planteadas
en el programa SPSS v.25, se realizo las pruebas de hipétesis para medir el grado de
asociacion entre las variables y las dimensiones de estudio para la afirmacion o
negacion de la hipétesis alterna, para lo cual se utilizé la prueba estadistica para

variables ordinales tau-b de Kendall.
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3.6. Aspectos éticos

En relacion a la ética, se deben respetar los siguientes principios:

Consentimiento informado. Una forma de potenciar la capacidad de libre
eleccion de un sujeto es notificarle un estudio. El consentimiento no puede
considerarse una decision libre en ausencia de informacion suficiente (Koepsell y Ruiz
,2015). Intimidad, anonimato y confidencialidad. Es importante respetar
constantemente el derecho de los participantes al anonimato y la privacidad en la
investigacion (Koepsell y Ruiz, 2015). Autonomia. Es importante respetar
constantemente el derecho de los participantes al anonimato y la privacidad en la
investigacion (Koepsell y Ruiz, 2015).Justicia. M&s que a la igualdad de trato, se
refiere también al deber de tratar a cada individuo de forma justa y en funcion de su
capacidad (Koepsell y Ruiz, 2015). Beneficencia. implica asegurarse de que los
beneficios superan los peligros y cuidar a los participantes del estudio y a la sociedad
en general (Koepsell y Ruiz, 2015) No maleficencia. S6lo exige no tener la intencion

de causar un mal (Koepsell y Ruiz, 2015).

El estudio se efectud con las pautas y procedimientos determinados por la
Universidad, efectuando con los principios éticos sin adulteraciones de los datos que
sustenta la investigacion con honestidad y confidencialidad en los resultados
obtenidos. A su vez, se tiene en cuenta a la autoria de la informacién bibliografica
citando apropiadamente a los autores. Preservando el respeto y el anonimato de las
personas encuestadas, sin juzgamiento del personal que participa. Finalmente, se
hizo entrega de una copia del presente trabajo a la municipalidad como aporte a la

mejora de los servicios ofertados.
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V. RESULTADOS

Se presentan resultados descriptivos para calidad del servicio y sus

dimensiones

Tabla 1
Tabla de frecuencia Calidad del servicio y sus dimensiones

Malo Regular Bueno

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Tangibilidad 18 4.80% 189 50.40% 168 44.80%
Fiabilidad 5 1.33% 76 20.27% 294 78.40%
Capacidad de respuesta 0.00% 89 23.73% 286 76.27%
Empatia 5 1.33% 59 15.73% 311 82.93%
Seguridad 0.00% 56 14.93% 319 85.07%
Calidad del servicio 0.00% 59 15.73% 316 84.27%

Interpretacion:

La tabla 1 muestra que el 44.8% del total de la poblaciébn manifestaron que la
dimension tangibilidad es buena y un 50.4 % indicaron que la tangibilidad es regular

y solo un 4.8 % manifesté que la tangibilidad es mala.

En la dimensién Fiabilidad, el 78.4% indicaron haber recibido buena fiabilidad
y un 20.3 % indicaron que la fiabilidad es regular y solo un 1.3 % manifesté haber

recibido mala fiabilidad.

En la dimension Capacidad de respuesta el 76.3% manifesté haber recibido
buena Capacidad de respuesta 'y un 23.7 % manifestoé que la Capacidad de respuesta

es regular.

En la dimension Empatia manifestaron que el 82.9 % manifesto haber recibido
buena Empatia y un 15.7 % indicaron que la empatia es regular y el 1.3 % manifesto

haber recibido mala Empatia.

En la dimension Seguridad el 85 % manifestaron haber recibido buena
Seguridad y un 15.73 % indicaron que la Seguridad es regular. Finalmente, en la
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variable calidad del servicio el 84.27% indicaron, han recibido buena calidad de

servicio y un 15.73 % manifesto que la calidad del servicio recibida fue regular.

Tabla 2

Tabla de frecuencia Satisfaccion del turista y sus dimensiones

Malo Regular Bueno
Frecuencia %  Frecuencia % Frecuencia %
Evaluacion por parte del cliente. 6 1.60% 92 24.53% 277 73.87%
Accion especifica. 5 1.33% 71 18.93% 299 79.73%
Experiencia de consumo especifica 7 1.87% 56 14.93% 312 83.20%
Satisfaccion del turista 0.00% 56 14.93% 319 85.07%

Interpretacion:

La tabla 2 muestra que el 73.87 % de los turistas indicaron que la evaluacién
por parte del cliente es buena y un 24.53 % manifestaron que la evaluacion por parte
del cliente es regular y solo un 1.6 % indicaron como mala evaluacion por parte del
cliente. En la dimension Accion especifica el 79.73 % de los turistas percibieron una
buena Accién especifica, y un 18.93 % manifest6 que la Accidon especifica fue regular
y solo un 1.33 % indicaron que la Accion especifica fue mala. En la dimensién
experiencia de consumo especifica el 83.2 % de los turistas manifestaron haber
recibido una buena experiencia de consumo especifica y un 14.93 % indicaron que la
experiencia de consumo especifica fue regular y solo un 1.8 % de los turistas
manifestaron haber recibido una mala experiencia de consumo especifica. Y
finalmente en la variable Satisfaccion del turista el 85.07% de los turistas indicaron

gue se sienten satisfechos y el 14.93 % manifestaron que la satisfaccién fue regular.

Asimismo, a continuacion, se presentan las tablas de contingencia de las

variables de estudio.

Tabla 3

Tabla cruzada calidad del servicio y satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

Regular Bueno Total
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Regular
Calidad del
servicio

Bueno
Total

Recuento
Recuento esperado
% del total
Recuento
Recuento esperado
% del total
Recuento
Recuento esperado
% del total

38
8,8
10,1%
18
47,2
4,8%
56
56,0
14,9%

21
50,2
5,6%

298
268,8
79,5%

319
319,0
85,1%

59
59,0
15,7%
316
316,0
84,3%
375
375,0
100,0%

Interpretacion

En la tabla cruzada 3 se observa que un 15,7% del total de turistas

manifestaron haber recibido una calidad de servicio regular, de los cuales el 5,6%

consideraron tener satisfaccion buenay un 10,1% satisfaccién regular. De los turistas

gue manifestaron haber recibido una calidad del servicio bueno tenemos el 84,3%, de

los cuales 79,5% de turistas manifestaron tener una satisfaccion buena y un 4,8%

regular y finalmente del total de los turistas el 85,1% de turistas manifestaron estar

satisfechos con la calidad del servicio y un 14,9% una regular satisfaccién de la

calidad del servicio

Tabla 4

Tabla cruzada Tangibilidad y satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

Regular Bueno Total
Recuento 0 18 18
Malo Recuento esperado 2,7 15,3 18,0
% del total 0,0% 4,8% 4,8%
Recuento 43 146 189
Tangibilidad Regular  Recuento esperado 28,2 160,8 189,0
% del total 11,5% 38,9% 50,4%
Recuento 13 155 168
Bueno Recuento esperado 25,1 142,9 168,0
% del total 3,5% 41,3% 44.8%
Total Recuento 56 319 375
Recuento esperado 56,0 319,0 375,0
% del total 14,9% 85,1% 100,0%
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Interpretacion

En la tabla cruzada 4 se observa que un 4,8% del total de turistas manifestaron
haber recibido una tangibilidad mala, de los cuales 4,8% consideraron tener
satisfaccion buena. De los turistas que manifestaron haber recibido una tangibilidad
regular tenemos el 50,4%, de los cuales el 38,9% de turistas manifestaron tener una
satisfaccion buena y un 11,5% regular. De los turistas que manifestaron haber
recibido una tangibilidad bueno tenemos el 44,8%, de los cuales el 41,1% de turistas
manifestaron tener una satisfaccion buena y un 3,5% regular y finalmente del total de
los turistas el 85,1% de turistas manifestaron estar satisfechos con la tangibilidad y

un 14,9% una regular satisfaccion de la tangibilidad.

Tabla b

Tabla cruzada Fiabilidad y satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

Regular Bueno Total
Recuento 0 5 5
Malo Recuento esperado 7 4,3 5,0
% del total 0,0% 1,3% 1,3%
Recuento 32 44 76
Fiabilidad Regular Recuento esperado 11,3 64,7 76,0
% del total 8,5% 11,7% 20,3%
Recuento 24 270 294
Bueno Recuento esperado 43,9 250,1 294,0
% del total 6,4% 72,0% 78,4%
Recuento 56 319 375
Total Recuento esperado 56,0 319,0 375,0
% del total 14,9% 85,1% 100,0%

Interpretacion

En la tabla cruzada 5 se observa que un 1,3% del total de turistas manifestaron
haber recibido una fiabilidad mala, de los cuales 1,3% consideraron tener satisfaccion
buena. De los turistas que manifestaron haber recibido una fiabilidad regular tenemos

el 20,3%, de los cuales el 11,7% de turistas manifestaron tener una satisfaccion buena
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y un 8,5% regular. De los turistas que manifestaron haber recibido una fiabilidad
bueno tenemos el 78,4%, de los cuales el 72% de turistas manifestaron tener una
satisfaccion buena y un 6,4% regular y finalmente del total de los turistas el 85,1% de
turistas manifestaron estar satisfechos con la fiabilidad y un 14,9% una regular

satisfaccion de la fiabilidad.

Tabla 6

Tabla cruzada capacidad de respuesta y satisfaccién del turista

Satisfaccion del turista

Total
Regular Bueno
Recuento 41 48 89
Regular  Recuento esperado 13,3 75,7 89,0
) % del total 10,9% 12,8% 23,7%
Capacidad de respuesta
Recuento 15 271 286
Bueno Recuento esperado 42,7 243,3 286,0
% del total 4,0% 72,3% 76,3%
Recuento 56 319 375
Total Recuento esperado 56,0 319,0 375,0
% del total 14,9% 85,1% 100,0%

Interpretacion

En la tabla cruzada 6 se observa que un 23,7% del total de turistas
manifestaron haber recibido una capacidad de respuesta regular, de los cuales el
12,8% consideraron tener satisfaccion buena y 10,9% satisfaccion regular. De los
turistas que manifestaron haber recibido una capacidad de respuesta bueno tenemos
el 76,3%, de los cuales el 72,3% de turistas manifestaron tener una satisfaccién buena
y un 4% regular. y finalmente del total de los turistas el 85,1% de turistas manifestaron
estar satisfechos con la capacidad de respuesta y un 14,9% una regular satisfaccion

de la capacidad de respuesta.

Tabla 7

Tabla cruzada Empatia y satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista Total
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Regular Bueno
Recuento 0 5 5
Malo Recuento esperado 7 4,3 5,0
% del total 0,0% 1,3% 1,3%
Recuento 20 39 59
Empatia Regular Recuento esperado 8,8 50,2 59,0
% del total 5,3% 10,4% 15,7%
Recuento 36 275 311
Bueno Recuento esperado 46,4 264,6 311,0
% del total 9,6% 73,3% 82,9%
Recuento 56 319 375
Total Recuento esperado 56,0 319,0 375,0
% del total 14,9% 85,1% 100,0%

Interpretacion

En la tabla cruzada 7 se observa que un 1,3% del total de turistas manifestaron

haber recibido una empatia mala, de los cuales 1,3% consideraron tener satisfaccion

buena. De los turistas que manifestaron haber recibido una empatia regular tenemos

el 15,7%, de los cuales el 10,4% de turistas manifestaron tener una satisfaccion buena

y un 5,3% regular. De los turistas que manifestaron haber recibido una empatia bueno

tenemos el 82,9%, de los cuales el 73,3% de turistas manifestaron tener una

satisfaccion buena y un 9,6% regular y finalmente del total de los turistas el 85,1% de

turistas manifestaron estar satisfechos con la empatia y un 14,9% una regular

satisfaccion de la empatia.

Tabla 8

Tabla cruzada Seguridad y satisfaccion del turista

Satisfaccion del turista

Total
Regular Bueno

Recuento 44 12 56

Regular Recuento esperado 8,4 47,6 56,0
Seguridad % del total 11,7% 3.2% 14,9%

Recuento 12 307 319
Bueno

Recuento esperado 47,6 271,4 319,0
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% del total 3,2% 81,9% 85,1%

Recuento 56 319 375
Total Recuento esperado 56,0 319,0 375,0
% del total 14,9% 85,1% 100,0%

Interpretacion

En la tabla cruzada 8 se observa que un 14,9% del total de turistas
manifestaron haber recibido una Seguridad regular, de los cuales el 3,2%
consideraron tener satisfaccién buena y 11,7% satisfaccion regular. De los turistas
gue manifestaron haber recibido una Seguridad bueno tenemos el 85,1%, de los
cuales el 81,9% de turistas manifestaron tener una satisfaccion buena y un 3,2%
regular. y finalmente del total de los turistas el 85,1% de turistas manifestaron estar

satisfechos con la Seguridad y un 14,9% una regular satisfaccion de la Seguridad.
Resultados para la prueba de hipotesis General

Ho No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los turistas que visita la Montafa Vinicunca en la Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 2022.

H1 Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los turistas que visita la Montafia Vinicunca en la Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 2022.

Regla de decision
Nivel de significancia = 5%
Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la Ho y se acepta la H1

Si p valor (sig.) > 0,05 se aceptar la Ho

24



Tabla 9

Resultado de prueba de hipotesis, de medidas simétricas

Error estandar Significacion

Valor asintético? T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,600 ,058 6,866 ,000
Tau-c de Kendall 311 ,045 6,866 ,000

N de casos validos 375

Interpretacion

La tabla 9 se muestra un p valor = 0,00 < 0,05, por lo que se procede a rechazar
la Ho y a aceptar la H1, asimismo un coeficiente Tau-b de Kendall = 0,600, por lo que
concluye que existe relacion significativa, directa y moderado entre calidad del
servicio y satisfaccion de los turistas que visita la Montafia Vinicunca en la Comunidad
de Chillihuani, Cusco, 2022.

Resultados para la Hipotesis Especificas 1

Ho No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
turistas que visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 2022.

H1  Existe relacidon significativa entre la fiabilidad y la satisfacciéon de los
turistas que visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 2022.

Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechazala Ho y se acepta la H:
Si p valor (sig.) > 0,05 se aceptar la Ho

Resultado
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Tabla 10

Resultado de prueba de hipétesis, de medidas simétricas

Error estandar Significacion

Valor asintético? T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall 144 ,043 3,207 ,001
Tau-c de Kendall , 107 ,033 3,207 ,001

N de casos validos 375

Interpretacion

La tabla 10 muestra un p valor = 0,001 < 0,05, por lo que se procede a rechazar
la Ho y a aceptar la H1, asimismo un coeficiente Tau-b de Kendall = 0,144, por lo que
concluye que existe relacion significativa, directa y baja entre fiabilidad y satisfaccion
de los turistas que visita la Montafia Vinicunca en la Comunidad de Chillihuani, Cusco,
2022

Resultados para la Hipotesis Especificas 2

Ho No existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los turistas que visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad
de Chillihuani, Cusco, 2022

H1 Existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los turistas que visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022

Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechazala Ho y se acepta la H1
Si p valor (sig.) > 0,05 se aceptar la Ho
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Resultado

Tabla 11

Resultado de prueba de hipoétesis, de medidas simétricas

Error estandar Significacion

Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,351 ,059 5,097 ,000
Tau-c de Kendall ,208 ,041 5,097 ,000

N de casos validos 375

Interpretacion

La tabla 11 muestra un p valor = 0,00 < 0,05, por lo que se procede a rechazar
la Ho y a aceptar la H1, asimismo un coeficiente Tau-b de Kendall = 0,351, por lo que
se concluye que existe relacidon significativa, directa y baja entre capacidad de
respuesta y satisfaccion de los turistas que visita la Montafia Vinicunca en la
Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022

Resultados para la Hipotesis Especificas 3

Ho No existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los
turistas que visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 2022.

H1 Existe relacidon significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los
turistas que visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 2022.

Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) <0,05 se rechazalaHoy se aceptalaH:
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Si p valor (sig.) > 0,05 se aceptar la Ho

Resultado

Tabla 12

Resultado de prueba de hipoétesis, de medidas simétricas

Error estandar Significacion

Valor asintético? T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,487 ,055 6,764 ,000
Tau-c de Kendall ,296 ,044 6,764 ,000

N de casos validos 375

Interpretacion

La tabla 12 muestra un p valor = 0,00 < 0,05, por lo que se procede a rechazar
la Ho y a aceptar la H1, asimismo un coeficiente Tau-b de Kendall = 0,487, por lo que
concluye que existe relacion significativa, directa y moderada entre seguridad y
satisfaccion de los turistas que visita la Montafia Vinicunca en la Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022

Resultados para la Hipotesis Especificas 4

Ho No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los
turistas que visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 2022.

H1 Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los turistas
que visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco,
2022.

Regla de decision
Nivel de significancia = 5%
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Si p valor (sig.) < 0,05 se rechazala Ho y se acepta la H:
Si p valor (sig.) > 0,05 se aceptar la Ho
Resultado

Tabla 13

Resultado de prueba de hipoétesis, de medidas simétricas

Error estandar Significacion

Valor asintético® T aproximadaP® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,201 ,062 3,066 ,002
Tau-c de Kendall , 109 ,035 3,066 ,002

N de casos validos 375

Interpretacion

La tabla 13 muestra un p valor = 0,002 < 0,05, por lo que se procede a rechazar
la Ho y a aceptar la H1, asimismo un coeficiente Tau-b de Kendall =0,201, por lo que
se concluye que existe relacion significativa, directa y baja entre empatia y
satisfaccion de los turistas que visita la Montafia Vinicunca en la Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022

Resultados para la Hipotesis Especificas 5

Ho No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfacciéon de los
turistas que visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 2022.

H1 Existe relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccién de los
turistas que visitan la montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani,

Cusco, 2022.
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Regla de decision
Nivel de significancia = 5%
Si p valor (sig.) < 0,05 se rechazala Ho y se acepta la H;
Si p valor (sig.) > 0,05 se aceptar la Ho
Resultado

Tabla 14

Resultado de prueba de hipétesis, de medidas simétricas

Error estandar Significacion

Valor asintético? T aproximado aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall , 748 ,049 7,930 ,000
Tau-c de Kendall ,380 ,048 7,930 ,000

N de casos validos 375

Interpretacion

La tabla 14 muestra un p valor = 0,000 < 0,05, por lo que se procede a rechazar
la Ho y a aceptar la H1, asimismo un coeficiente Tau-b de Kendall = 0,748, por lo que
concluye que existe relacion significativa, directa y alta entre tangibilidad y
satisfaccion de los turistas que visita la Montafia Vinicunca en la Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022
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V. DISCUSION

El estudio muestra que existe correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del turista que visita la montafia Vinicunca, en la Comunidad de
Chillihuani con un p valor = 0,00 < 0,05, por lo que se procede a rechazarlaHo y a
aceptar la H1, asimismo un coeficiente Tau-b de Kendall = 0,600, por lo que concluye
gue existe relacién significativa, directa y moderado, haciendo una comparacién con
los hallazgos tenemos la investigacion de Silva et al., (2021) quien apoya a los
resultados encontrados en su investigacion para la evaluar la calidad del servicio en
hoteles se relacionan de manera significativa (Sig. <0.05) con la satisfaccion de los

visitantes.

Otra investigacion de Morocho (2019) en la tesis de investigacion Calidad de
servicio y Satisfaccion del cliente de Alpecorp, ratifica los resultados encontrados en
la presente investigacion, se tiene un Rho de Spearman de 0.821, lo que refiere que
existe una relacion directa; asimismo, se hall6 un p valor de 0.000 (p<0.05), que indica
la relacion es significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
la empresa Alpecorp SA, estan considerablemente vinculados, ya que, a mayor grado
de la calidad de servicio, serda mayor la satisfaccion del cliente. De igual manera la
investigacion de Huamani y Tillca (2020) su investigacion corrobora los resultados
encontrados en la presente investigacion en sus resultados afirman que la calidad de
servicio en los establecimientos de expendio del cuy al palo ubicada en la feria
gastrondémica influye en la satisfaccibn de los clientes que visitan la feria

gastronomica.

Del mismo modo Gaston (2020) se ratifica los resultados encontrados en la
presente investigacion se encontro relacién en la calidad de servicio de alimentos y
bebidas en la satisfaccion de turistas extranjeros en criterio al formato Servqual en el
bar y restaurante Alma del hotel Casa Andina Premium Puno; concluyendo que se
tiene gran importancia la infraestructura, mobiliaria, equipos, utensilios el medio
ambiente y los presupuestos requeridos y es algo que el gerente y el propietario deben
de tener en cuenta para logras la satisfaccion del cliente.
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Sin embargo, en su articulo de Singh (2018) tuvo como objetivo estudiar la
satisfaccion del cliente con respecto a la edad de los clientes quienes hacen uso de
la tecnologia de los celulares , en sus resultados observamos una ligera diferencia
con los resultados hallados en la presente investigacion; en los resultados se
encontraron diferencias en la satisfaccién de los clientes encuestados cabe destacar
gue el grupo de edad 5 de edades entre 61-85 afios difieren mucho con el grupo de
edad 2 entre 21-35 afios y el 4 de 46-60 afios y difieren en que los usuarios de 61-85
afios son menos consientes y menos conocedores de los dltimos cambios
tecnoldgicos y su uso es basico para llamadas de voz y los otros grupos estan mas

satisfechos con los cambios y mejoras tecnoldgicas.

En los resultados de la presente investigacion en la parte metodoldgica Meza
y Quispe (2021) fortalecen la metodologia que se utilizo al relacionar la gestion de
procesos con el nivel de servicio para lo cual empleo un enfoque cuantitativo y un
disefio transversal no experimental. Se utiliz6 como instrumento una técnica de
encuesta y un cuestionario tipo Likert con un total de 20 preguntas. Las cuales

también se utilizo la misma metodologia en la presente investigacion

En cuanto a las fortalezas en la conclusion de la presente investigacion se
concluye gue existe una relacién fuerte con la calidad del servicio y la satisfaccion del
turista en este sentido fortalece nuestro resultado la investigacion de Huamani y Tillca
(2020) donde concluye que el nivel de satisfaccion de los clientes que asisten a la
feria gastrondmica y compran cuy al palo esta influenciado por la calidad del servicio
en los restaurantes. Es decir que la calidad del servicio que se tenga hacia los clientes
mejora las ventas de igual forma fortalecen nuestros resultados la investigacion de
Razafimanjary (2019) el cual también realizo una investigacion relacionado al
presente tema de investigacion donde concluye que la satisfaccion del cliente esta
relacionado al compromiso y la equidad en el servicio que se presta a los clientes, asi
como también la parte de los precios afectan la satisfaccion de los clientes, sin
embargo en los resultados de la presente investigacion lo turistas no manifestaron

molestias por los precios de los servicios prestados.
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Otra investigacion de Gutiérrez et al. (2020) el cual tuvo como objetivo
determinar el grado de satisfaccién de los turistas con la compra de souvenirs en
zonas populares de sol y playa en sus resultados tenemos que la satisfaccion de la
compra de souvenirs en distintos destinos no solo contribuye en su ampliacién, pues
también ayuda a los gestores de ventas ejecutar acciones en favor de su empresa.
Lo cual fortalece a los resultados presentados en la presente investigacion, la
satisfaccion de los clientes se relaciona con la calidad del servicio o producto que
reciban en este sentido mantener los estandares de calidad del servicio o productos
contribuye a mejorar la satisfaccion de los turistas lo cual son aspectos positivos para

continuar con la puesta en marcha de los servicios prestados con los clientes.

Otra investigacion de Vikram et al. (2020) quien estudia la felicidad de los
clientes y la probabilidad que el turista pueda tomar el servicio estan relacionado con
la calidad del servicio para lo cual la investigacion de Vikram utilizo estrategias para
mejorar la calidad del servicio y por ende mejorar la satisfaccidon del turista, de esta
manera asegurar que el turista regrese o en su defecto recomiende el servicio
recibido. Como se observa en sus resultados el 64,2% tuvo una puntuacion positiva
en relacion a la calidad del servicio al igual que la presente investigacion el cual arrojo
un 84.3% de turistas quienes manifestaron haber recibido buena calidad del servicio,
sin embargo, hay un 15.7% que lo califico como regular lo que se recomienda que se
continle mejorando la calidad del servicio prestado

Y finalmente tenemos la investigacion de Pérez et al. (2019) el cual para medir
las necesidades de los turistas utilizo un cuestionario tipo escala Likert lo cual le
permitid recategorizar en variables ordinales el cual mediante el SPSS se pudo
determinar el nivel de necesidades del turista, de igual forma en esta investigacion se
utilizo la escala de Likert el cual permitié medir de forma categorica la variable calidad

del servicio y satisfaccion del turista.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinto:

Sexto:

VI.  CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo general se determiné que existe relacion entre
calidad del servicio y satisfaccion del turista que visita la Montafa
Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022, con un coeficiente
de Tau-b de Kendall = 0,600 y un p-valor = 0.000 < 0.05.

Respecto al objetivo especifico 1 se concluyd que existe relacion directa 'y
baja entre la dimension fiabilidad y satisfaccion del turista que visita la
Montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022.,con un
coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,144 y un p-valor = 0.001 < 0.05.

Respecto al objetivo especifico 2 se concluy6 que existe relacion directa y
baja entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del turista
gue visita la Montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco,
2022, con un coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,351 y un p-valor = 0.000
< 0.05.

Respecto al objetivo especifico 3 se concluy6 que existe relacion directa 'y
moderada entre la dimension seguridad y satisfaccion del turista que visita
la Montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022, con
un coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,487 y un p-valor = 0.000 < 0.05.

Respecto al objetivo especifico 4 se concluy6 que existe relacion directa y
baja entre la dimension empatia y satisfaccion del turista que visita la
Montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022, con un
coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,201 y un p-valor = 0.002 < 0.05.

Respecto al objetivo especifico 5 se concluyd que existe relacion directa y
alta entre la dimension tangibilidad y satisfaccion del turista que visita la
Montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022, con un
coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,748 y un p-valor = 0.000 < 0.05.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Al determinar la existencia de la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del turista, se recomienda realizar capacitaciones en atencion
al cliente, calidad de servicio e idiomas, asimismo implementar un libro de
recomendaciones y sugerencias para conocer los aspectos debiles y
mejorar la calidad del servicio y al mismo tiempo satisfacer las

necesidades de los turistas.

Segundo: Con respecto a la Fiabilidad se recomienda a los comuneros y Guias de
turismo a brindar una verdadera informacion para ejecutar un servicio en

el tiempo y lugar prometido con el turista

Tercero: Se recomienda que la capacidad de respuesta por parte de los comuneros
quienes brindan el servicio de restaurant, arrieros, kioskos debe ser rapida,
amable y adecuada, asimismo deben de estar comprometidos en
solucionar cualquier inconvenientes o problemas de los turistas para cubrir

con las expectativas y satisfaccion de los turistas.

Cuarto: En la dimension seguridad se recomienda realizar capacitaciones en temas
de atencién al cliente, calidad de servicio para que los comuneros

mantengan una comunicacion fluida con los turistas.

Quinto: Con respecto a la empatia, se recomienda a los comuneros quienes tienen
contacto directo con los turistas a ser cortes e inspirar confianza y brindar
un servicio personalizado, para que el turista se sienta comodo, seguro y

especial.

Sexto: Por dltimo en la tangibilidad, se recomienda al alcalde de la Municipalidad
distrital de Cusipata, realizar mantenimiento de la carretera e implementar
sefalizaciones y limpieza, asimismo buscar alternativas para disminuir la

contaminacion ambiental,
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Anexo 1 Matriz de consistencia

Dimensiones e

Problema Objetivos Hipobtesis Variables indicadores Metodologia
Dimensiones
Problema General Objetivo general Hipotesis General Tipo de
. investigacion:
¢,Cudl es el nivel de relacion Determinar el nivel de relacion Existe relacion significativa V1 * ::ezziz:;d de Basica
entre la calidad de servicioy la entre calidad de servicio y entre la calidad de servicio y « Empatia Disefio de la
satisfaccion del turista que satisfaccion del turista que la satisfaccién de los turistas Calidad de los « Tangibilidad investigacion:
visita la Montafia Vinicunca, en visita la Montafia Vinicunca, que visita la Montafia servicios e No experimental
la Comunidad de Chillihuani, en la Comunidad de Vinicunca en la Comunidad ° F'ab'“qad enfoque de
Cusco, 20227 Chillihuani, Cusco, 2022, de Chillihuani, Cusco, 2022. * Seguridad investigacion:
Problemas especificos Objetivo especifico Hipotesis especifica . . ggzr;t?g?
Dimensiones 15 000 turistas
e ¢Cudl es el nivel de e Describir el nivel de e Existe relacion nacionales y
relacion entre la relacion entre la significativa  entre  la e Evaluacion extranjeros
confiabilidad y la confiabilidad y la fiabilidad y la satisfaccion por parte del pMuestra:
satisfaccion del turista que satisfaccion de los de los turistas que visitan Satisfaccion cliente. 375 turistas
visita la Montafia turistas que visita la la montafia Vinicunca, en del cliente e Accion nacionales y
Vinicunca, en la Montafia Vinicunca, en la la Comunidad de turista especifica. extranjeros
Comunidad de Chillihuani, Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022. e Experiencia
Cusco, 20227? Chillihuani, Cusco, 2022. e Existe relacion de consumo Técnica:
e Cudl es el nivel de e Describir el nivel de significativa entre la especifica.
relacion entre la capacidad relacion entre la capacidad de respuesta 'y




de respuesta y la
satisfaccion del turista que
visita la Montafia
Vinicunca, en la
Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 20227

,Cudl es el nivel de
relacion entre la seguridad
y la satisfaccion del turista
que visita la Montafa
Vinicunca, en la
Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 20227

cCuél es el nivel de
relacién entre la empatia y
la satisfaccion del turista
que visita la Montafa
Vinicunca, en la
Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 20227

,Cuadl es el nivel de
relacion entre aspectos
tangibles y la satisfaccion
del turista que visita la
Montafia Vinicunca, en la
Comunidad de Chillihuani,
Cusco, 20227

capacidad de respuesta 'y
la satisfaccion del turista
que visita la Montafia
Vinicunca, en la
Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022.
Describir el nivel de
relacién entre la
seguridad y la
satisfaccion del turista
que visita la Montafia
Vinicunca, en la
Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022.
Describir el nivel de
relacion entre la empatia
y la satisfaccion de los
turistas que visita la
Montafia Vinicunca, en la
Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022.
Describir el nivel de
relacion entre la
tangibilidad y la
satisfaccion de los
turistas que visita la
Montafia Vinicunca, en la
Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022.

la satisfaccion de los
turistas que visitan la
montafia Vinicunca, en la

Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022.
Existe relacién
significativa entre la
seguridad y la

satisfaccion de los
turistas que visitan la
montafna Vinicunca, en la

Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022.
Existe relacion

significativa entre la
empatia y la satisfaccion
de los turistas que visitan
la montafia Vinicunca, en
la Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022.
Existe relacion
significativa entre la
tangibilidad y la
satisfaccion de los
turistas que visitan la
montafia Vinicunca, en la
Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022.

Entrevistas y
observacion directa

Instrumento:

Encuesta




Anexo 2 Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Infraestructura del centro turistico
Apariencia fisica de las instalaciones
Tangibilidad Apariencia fisica del personal
Accesibilidad
Equipamiento . .
Yovera y Rodriguez autp Tipo Likert:
(2018) definen La calidad de servicio se Interés en la resolucion de problemas
calidad de servicio  cal ) viel y 1. Totalmente
mide a través de un Informacion real desacuerdo
como una respuesta cuestionario con Fiabilidad . . 2. En desacuerdo
CALIDAD DE emocional a las . . Cumplimiento del servicio :
o dimensiones de 3. Imparcial
SERVICIOS experiencias . _— o o 4. De acuerdo
relacionadas con la | 2ngibilidad,  Fiabilidad, Eficiencia en el servicio : | q
. Capacidad de respuesta, 5. Totalmente e
compra de ciertos seguridad y empatia Respuesta oportuna de los colaboradores acuerdo
productos y
servicios. Capacidad de Disposicion al brindar el servicio
respuesta Rapidez en el servicio
Tiempo de servicio
Colaboradores amables
Empatia

Comprensién de necesidades

Buen trato con los turistas




SATISFACION
DEL TURISTA

Liébana (2019)
manifiesta que, es
una evaluacion que
se basa en la
experiencia total de
compra y consumo
con un bien o servicio
a lo largo del tiempo

cumpliendo las
necesidades y
expectativas del

cliente

Liébana (2019)
dimensiona en una
evaluacion por parte del
cliente o turista para una
accion especifica, y por
ello queda ligado a una
experiencia de
consumo especifica.

Seguridad

Evaluacion por parte
del cliente

Accion especifica

Experiencia de
consumo especifica

Atencidn personalizada al turista

Confianza

Conocimiento

Igualdad de atencién

Seguridad Pago

Rapidez en la atencién percibida
Informacion recibida

Nivel de capacitacion
Cumplimiento de lo ofrecido
Dudas y quejas

Estimulo interno

Estimulo externo
Interaccion

Servicio percibido
Cumplimiento de las promesas
Confianza percibida

Atencion inmediata




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de Datos

Instrumento de la variable: Calidad de servicios.

El presente cuestionario tiene como objetivo, evaluar Calidad de servicios y

satisfaccion del turista que visita la Montafia Vinicunca, en la Comunidad de

Chillihuani, Cusco, 2022. Agradeceremos que nos brinde una respuesta sincera para

lograr el objetivo.

1.- Totalmente desacuerdo
2.- En desacuerdo

3.- Imparcial

4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Anexo 3 Instrumentos de recoleccidon de Datos

caminos, stands, restaurants, parqueo)

variable 1: Calidad del servicio Valoracion
2134
Tangibilidad
1 | La infraestructura turistica se encuentra en Optimas condiciones (trochas,

2 | Las instalaciones fisicas de los servicios higiénicos, zonas de descanso,
barandas son visualmente atractivos

3 | Los colaboradores tienen una apariencia impecable (stands de alimentos,
arrieros)

4 | El atractivo turistico es accesible (medio de transporte sefializaciones,
carretera)

5 | Se cuenta con equipos y tecnologias moderna (cajeros, casas de cambio,
farmacias, primeros auxilios)

Fiabilidad
6 | Cuando usted tiene un problema, el colaborador muestra sincero interés en

solucionarlo

50




7 | Lainformacién ofrecida en el atractivo Turistico es real
8 | Los colaboradores cumplen con el servicio turistico ofrecido
9 | Los colaboradores ejecutan con eficiencia el servicio turistico
Capacidad de respuesta
10 | La atencién brindada fue oportuno frente a cualquier inconveniente
11 | Los colaboradores estan dispuestos a ayudar a los turistas
12 | Los colaboradores ofrecen un servicio rapido y agil.
13 | Los colaboradores informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas
las condiciones del servicio
Empatia
14 | Los colaboradores comprenden las necesidades del turista
15 | Los colaboradores brindan el servicio turistico con respeto y amabilidad
16 | El servicio turistico se brinda de forma personalizada
Seguridad
17 | Los colaboradores inspiran confianza y seguridad
18 | Los colaboradores cuentan con conocimiento necesario de sus funciones
19 | Los colaboradores brindan igualdad de atencién en el servicio
20 | Me senti seguro en las transacciones que realicé.




Variable 2: Satisfaccion del turista

El presente Cuestionario es un Instrumento que nos servirA para evaluar la
satisfaccion del turista que visita la Montafia Vinicunca, en la Comunidad de
Chillihuani, Cusco, 2022.

Para ello, se le solicita responder a cada uno de los items con la siguiente calificacion:

1.- Totalmente desacuerdo
2.- En desacuerdo

3.- Imparcial

4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Variable 2: Satisfaccion del turista Valoracién
112|314 5

Evaluacién por parte del cliente.
1 | El colaborador resolvié sus dudas con rapidez.

2 | Los colaboradores brindan informacion clara del

servicio turistico.

3 | Los colaboradores se encuentran capacitados en el

servicio a brindar.

4 | Los ofertantes/comuneros cumplieron con el servicio

que usted esperaba.

Accion especifica.

5 | Los colaboradores atendieron mis dudas y quejas.

6 | Los colaboradores se encuentran motivados para

brindar un servicio de calidad.

7 | La planta turistica actual es favorable para poder

brindar el servicio.

8 | Lainteraccion con los trabajadores se basa en el

respeto y confianza.




Experiencia de consumo especifica

9 | El servicio percibido cumple con las expectativas

deseadas.

10 | Se cumple con los servicios y acuerdos establecidos.

11 | Los colaboradores brindan un servicio turistico de

calidad.

12 | La atencion en los servicios ofrecidos se realiza de

manera rapida.




Anexo 4 Certificado de validez de instrumentos

3 ] ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Canal Apaza Luis
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted, para expresarle mis saludos y
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Maestria de
Administracion y Negocios Internacionales de la UCV, en la sede de Lima Norte,
promocion 2022, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacién para optar el grado de
Maestro.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccién del
turista que visita la Montafia Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022.”" y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en tema de Administracion, educacién y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Liz Arely Colquehuanca Quispe

D.N.I: 42774814
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Seguridad: Conocimiento y atencién por parte de los colaboradores y
habilidades para inspirar confianza y credibilidad.

18 | Los colaboradores inspiran confianza y seguridad.

19 | Los colaboradores tienen el conocimiento suficiente de sus funciones.

20 | Cuentan con el servicio de primeros auxilios.

x| x| x| X

21 | Me senti seguro en las transacciones que realicé.

Observaciones: El presente cuadro de validacion de instrumentos expresa claridad y relevancia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. Epifanio Luis Canal Apaza DNI: 23814047

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias de la Ed i6 Cusco, 3 de junio del 2022
1Pertinencia: El ftem corresponde al concepto

Mmlm:mmwﬂmﬂo

dimension especifica del

Whm#mmdmdﬂma

conclso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimensién

del Experll: Informante
Especialidad en Investigacion Cientifica

‘\T} ESCUELA DE POSGRADD

Certificado de validez de contenido del instrumento

Satisfaccion del turista
N° DIMENSIONES / items y Rel ia’ I Ci pt | Sugerencias
Percepcion M [D[A[M|[M [D[A[M|M[D[A[M
D A|lD AlD A

1 El colaborador resolvi6 sus dudas en el tiempo adecuado X

2 Los colaboradores estan capacitados al ofrecer un servicio requerido. X

3 La atencién por parte de los colaboradores fue répida. X

4 Ha recibido maltratos verbales por los colaboradores. X

5 Le brindaron el servicio que usted esperaba. X

6 Tuvo algun inconveniente con el servicio brindado. X

Expectativas

7 Los colaboradores atendieron mis dudas y quejas. X

8 El colaborador se dirigié a su persona con respeto. X

9 El calaborador lo trato con empatia, x

10 Demuestran igualdad para todos. x

M| E Tas pecificas del cliente. x

12 [ con las p X

13 Sus fueron satisfechas con los i X
cLWUI
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. Epifanio Luis Canal Apaza DNI: 23814047.
Especialidad del validador: En Investigacién Cientifica Cusco, 3 de Junio del 2022

7777

e e

_#Firma del Experto Informante
Especialidad en Investigacion Cientifica




REGISTRO NACIONAL DE 0 fgearie A

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

CANAL APAZA, Fecha de diploma: 19/09/2001
EPIFANIO LUIS Modalidad de estudios: - VNRERSEA ﬁzz::m PELESEE
DNI 23814047

Fecha matricula: Sin informacion (**)

Fecha egreso: Sin informacidn (***)

MAESTRO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

CON MENCION EN INVESTIGACION Y DOCENCIA
CANAL APAZA, Fecha de diploma: 14/11/2012 UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
EPIFANIO LUIS Modalidad de estudios: - GALLO
DNI 23814047 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (™)

DOCTOR EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
Fecha de diploma: 03/12/14

CANAL APAZA, % < UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
EPIFANIO LUIS Modalidad de estudios: - GALLO
DNI 23814047 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**)

(**) Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace
https:/enlinea.sunedu.gob.pe!
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CARTA DE PRESENTACION

Seiior: Dra. Yolanda Paredes Valverde
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted, para expresarle mis saludos y
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Maestria de
Administracién y Negocios Internacionales de la UCV, en la sede de Lima Norte,
promocién 2022, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacién necesaria para poder desarrollar la investigacién para optar el grado de
Maestro.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccién del
turista que visita la Montana Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022.” y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en tema de Administracion, educacién y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Liz Arely Colquehuanca Quispe

D.N.I: 42774814
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Observaciones:
ITEMS

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [x ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dra. YOLANDA PAREDES VALVERDE. DNI: 23926165
Especialidad del validador: Docente - Economista.

03 de junio del 2022
'Pertinencia: EI item cormesponde al conceplo tetrica formulado.
Relevancia: El ltem es aproplado para representar al componente o
dimension del constructo

espacifica
Claridad: Se entlende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son %L
dimensién

suficlentes para medi la

Dra. Yolanda Paredes Valverde
Docente

.?‘ ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [x ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dra. YOLANDA PAREDES VALVERDE. DNI: 23926165,
Especialidad del validador: Docente - Economista.

'Pertinencia: El ifem corresponde al conceplo tedrico formulado, 03 de junio del 2022
“Relevancia: El flem es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado del item, es ; gi f ;
conciso, exacto y disecto . \

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planisados son
suficientes para medir la dimension

Dra. Yolanda Paredes Valverde



REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

YOLANDA
DNI 23926165

PAREDES VALVERDE,
YOLANDA
DNI 23926165

PAREDES VALVERDE,
YOLANDA
DNI 23926165

Fecha de diploma: 25/06/14
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

DOCTORIS SCIENTIAE EN: ECONOMIA 'Y
DESARROLLO SOSTENIBLE

Fecha de diploma: 06/07/16

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 28/09/2013
Fecha egreso: 09/12/2015

DOCTORA EN EDUCACION

Fecha de diploma: 02/11/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 19/08/2011
Fecha egreso: 23/08/2013

& Aplicative = Guia

ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

(***) Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace

hitps: i gob.pe/
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior; Mgt. Abimael Aristides Del Aguila Castilla.
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted, para expresarle mis saludos y
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Maestria de
Administraciéon y Negocios Internacionales de la UCV, en la sede de Lima Norte,
promocién 2022, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar el grado de
Maestro.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccion del
turista que visita la Montafa Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022.” y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en tema de Administracion, educacion y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Liz Arely Colquehuanca Quispe

D.N.I: 42774814
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Observaciones: Habiendo corregido algunos errores.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Abimael Aristides Del Aguila Castilla DNI: 42929972

Especialidad del validador: Gestién Publica
01 de junio del 2022

{Pertinencia: El item comesponde ai concapto tetrico formulado. ,M&(ﬂ/ ~f
;‘I‘DWWHM;:IWM representar al components o : iy £ A4

imension espectfica
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Firma del Experto Informante.
conciso, exacto y directo Especialidad
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

‘]T ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones: Habiendo corregido algunos errores.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Abimael Aristides Del Aguila Castilla DNI: 42929972

Especialidad del validador: Gestién Piblica
01 de junio del 2022

3

'Pertinencia: E| item corresponde al concepto tetrico formulado. [,QJ v
'Rmﬂnmummwwalmmo g “*“’, ,*i.,,.
dimension especifica del
wammm alguna el enunciado del item, es Firma del Experto Informante.
" Especialidad

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension



REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

DEL AGUILA CASTILLA, ABIMAEL
ARISTIDES
DNI 42929972

DEL AGUILA CASTILLA, ABIMAEL
ARISTIDES
DNI 42929972

DEL AGUILA CASTILLA ABIMAEL
ARISTIDES
DNI 42929972

Fecha egreso: Sin informacion (***)

LICENCIADO EN ECOTURISMO
Fecha de diploma: 17/07/2012
Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 09/06/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 21/07/2015
Fecha egreso: 31/08/2016

BACHILLER EN CONTABILIDAD Y
FINANZAS

Fecha de diploma: 23/11/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 24/08/2015
Fecha egreso: 17/08/2021

@ Aplicative

i= Guis

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE
MADRE DE DIOS
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE
MADRE DE DIOS
PERU

(**) Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace

gob.pe/
i gob.p
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mgt. Miranda Cuenca Juana Maria
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted, para expresarle mis saludos y
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Maestria de
Administracion y Negocios Internacionales de la UCV, en la sede de Lima Norte,
promocién 2022, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informaciéon necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar el grado de
Maestro.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccién del
turista que visita la Montarna Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022.” Yy
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en tema de Administracion, educacion y/o investigacion.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacicnalizacion de las variables.

- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

3
0 KEZ .

Firma
Liz Arely Colquehuanca Quispe

D.N.I: 42774814
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Observaciones: Habiendo corregido algunos errores.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg Miranda Cuenca, Juana Maria. DNI: 23885653

Especialidad del validador: Mg. En Gestién y Administracién Educativa
‘Pertinencia: El ltem corresponde al concepto tedrico formuiado. 02 de junio del 2022
*Relevancla: El ftem es apropiado para representar al componente o
dimension espectfica del constructa
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suflcencla, se dice suficiencia cuando los ltams planteados son —fbs
suficlentes para medir la dimansién 7 —

Mirapda Cuenca, Juana Maria

/
Mg. En Gestion y Administracion Educativa,

‘ ] | ESCUELA DE POSGRADO

O snes: Habiend: gido algunos errores.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] d és de gir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg Miranda Cuenca, Juana Maria. DNI: 23885653

del validador: Mg. En Gestién y Ad

02 de junio del 2022

msmwuwmm

dimensién espacifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado de! item, es
conclso, exacto y directo y
Nota: dic dolos He 556 Mg. En Gestion y Administracion Educativa,
suficlentes para medir la dimension
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% Aplicativo
REGISTRO NACIONAL DE £ Acticonis

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

(**)Si existe alguna observacion en tu nombre o DNl haz clic aqui.

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN EDUCACION
CON MENCION EN DOCENCIAY GESTION

MIRANDA CUENCA, JUANA EDUEAT UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
MARIA Fecha de dipioma: 22/08/2014 VALLEJO
M li studios: -
DNI 23885653 odalidad de estudios PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (™)

(***) Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace
https://enlinea.sunedu.gob.pel




Anexo 5: Prueba de validez, confiabilidad y andlisis factorial exploratorio

Variable 1: Calidad de servicios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,870 20

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo 772
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 4739,553
gl 190
Sig. ,000

Comunalidades?

Inicial
La infraestructura turistica se encuentra en optimas condiciones (trochas, ,461
caminos, stands, restaurants, parqueo)
Las instalaciones fisicas de los servicios higiénicos, zonas de descanso, ,546
barandas son visualmente atractivos
Los colaboradores tienen una apariencia impecable (stands de alimentos, ,640
arrieros)
El atractivo turistico es accesible (medio de transporte sefializaciones, ,498
carretera)
Se cuenta con equipos y tecnologias moderna (cajeros, casas de cambio, ,511
farmacias, primeros auxilios)
Cuando usted tiene un problema, el colaborador muestra sincero interés en ,658
solucionarlo
La informacién ofrecida en el atractivo Turistico es real ,514
Los colaboradores cumplen con el servicio turistico ofrecido ,627
Los colaboradores ejecutan con eficiencia el servicio turistico ,748
La atencion brindada fue oportuno frente a cualquier inconveniente ,708
Los colaboradores estan dispuestos a ayudar a los turistas ,660
Los colaboradores ofrecen un servicio rapido y agil ,674
Los colaboradores informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas J72

las condiciones del servicio



Los colaboradores comprenden las necesidades del turista , 723

Los colaboradores brindan el servicio turistico con respeto y amabilidad ,684
El servicio turistico se brinda de forma personalizada , 788
Los colaboradores inspiran confianza y seguridad 772
Los colaboradores cuentan con conocimiento necesario de sus funciones ,608
Los colaboradores brindan igualdad de atencién en el servicio 727
Me senti seguro en las transacciones que realicé ,672

Método de extraccion: maxima verosimilitud.
a. Se han encontrado una o mas estimaciones de comunalidad mayores que 1 durante las iteraciones. La

solucion resultante se debe interpretar con precaucion.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Factor Total % de varianza % acumulado

1 7,409 37,044 37,044
2 2,602 13,009 50,054
3 1,613 8,067 58,121
4 1,148 5,738 63,859
5 1,033 5,163 69,022
6 ,922 4,608 73,630
7 ,869 4,344 77,975
8 , 726 3,631 81,605
9 ,605 3,027 84,632
10 ,511 2,555 87,187
11 ,486 2,430 89,617
12 ,401 2,003 91,619
13 ,361 1,804 93,423
14 ,293 1,467 94,890
15 ,244 1,221 96,111
16 ,215 1,076 97,187
17 ,191 ,955 98,142
18 ,180 ,899 99,041
19 ,103 ,517 99,558
20 ,088 442 100,000

Método de extraccion: maxima verosimilitud.

Variable 2: Satisfacciéon del turista



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,937 12
Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo ,857
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 3796,229

gl 66

Sig. ,000

Comunalidades?
Inicial Extraccion

El colaborador resolvié sus dudas con rapidez. ,636 ,644
Los colaboradores brindan informacion clara del servicio ,784 ,999
turistico.
Los colaboradores se encuentran capacitados en el , 756 , 709
servicio a brindar
Los ofertantes/comuneros cumplieron con el servicio que 747 727
usted esperaba
Los colaboradores atendieron mis dudas y quejas ,723 778
Los colaboradores se encuentran motivados para brindar , 739 , 704
un servicio de calidad.
La planta turistica actual es favorable para poder brindar 577 411
el servicio.
La interaccion con los trabajadores se basa en el respeto ,688 ,679
y confianza
El servicio percibido cumple con las expectativas ,713 ,719
deseadas.
Se cumple con los servicios y acuerdos establecidos. , 755 677
Los colaboradores brindan un servicio turistico de calidad ,678 ,642
La atencion en los servicios ofrecidos se realiza de ,836 ,799

manera rapida.

Método de extraccion: maxima verosimilitud.

a. Se han encontrado una o mas estimaciones de comunalidad mayores que 1 durante las iteraciones. La

solucidn resultante se debe interpretar con precaucion.

Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado de  Sumas de cargas al cuadrado de

Factor Autovalores iniciales la extraccion

la rotaciéon



% de %

%

%

Total varianza acumulado  Total varianza__acumulado  Total varianza___acumulado
1 7,139 59,496 59,496 4,262 35,520 3,619 30,155
2 1,251 10,423 69,919 3,333 63,294 3,039 55,483
3 ,804 6,703 76,622 ,892 70,731 1,830 70,731
4 , 739 6,157 82,779
5 ,468 3,899 86,679
6 ,452 3,765 90,443
7 ,309 2,577 93,020
8 ,266 2,214 95,234
9 ,178 1,480 96,713
10 ,163 1,356 98,069
11 ,146 1,219 99,288
12 ,085 712 100,000
Método de extraccion: méxima verosimilitud.

Matriz factorial®
Factor
2

El colaborador resolvid sus dudas con rapidez. ,513 ,332 ,521
Los colaboradores brindan informacion clara del ,999 -,011 -,001
servicio turistico.
Los colaboradores se encuentran capacitados , 756 271 ,252
en el servicio a brindar
Los ofertantes/comuneros cumplieron con el ,591 ,613 ,047
servicio que usted esperaba
Los colaboradores atendieron mis dudas y 521 ,614 ,360
quejas
Los colaboradores se encuentran motivados ,533 ,646 ,034
para brindar un servicio de calidad.
La planta turistica actual es favorable para 442 ,454 -,094
poder brindar el servicio.
La interaccion con los trabajadores se basa en ,533 ,626 -,051
el respeto y confianza
El servicio percibido cumple con las ,453 ,493 -,521
expectativas deseadas.
Se cumple con los servicios y acuerdos 379 ,670 -,292

establecidos.



Los colaboradores brindan un servicio turistico ,403 ,679 ,134
de calidad
La atencion en los servicios ofrecidos se realiza ,730 AT7 -,197
de manera rapida.
Método de extraccion: maxima verosimilitud.
a. 3 factores extraidos. 7 iteraciones necesarias.
Matriz de factor rotado?
Factor
2
El colaborador resolvié sus dudas con rapidez. ,052 737 ,315
Los colaboradores brindan informacién clara del ,289 ,279 ,915
servicio turistico.
Los colaboradores se encuentran capacitados ,253 ,565 ,570
en el servicio a brindar
Los ofertantes/comuneros cumplieron con el ,578 ,558 ,285
servicio que usted esperaba
Los colaboradores atendieron mis dudas y ,357 779 211
quejas
Los colaboradores se encuentran motivados ,593 ,551 ,220
para brindar un servicio de calidad.
La planta turistica actual es favorable para ,512 ,315 ,220
poder brindar el servicio.
La interaccion con los trabajadores se basa en ,633 A74 ,231
el respeto y confianza
El servicio percibido cumple con las ,817 ,015 ,227
expectativas deseadas.
Se cumple con los servicios y acuerdos 773 271 ,080
establecidos.
Los colaboradores brindan un servicio turistico ,513 ,609 ,084
de calidad
La atencion en los servicios ofrecidos se realiza ,680 ,332 476

de manera rapida.

Método de extracciéon: maxima verosimilitud.

Método de rotacién: Varimax con normalizacién Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.



Anexo 6 Constancia de aplicacién de instrumentos

goHCA Pay MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

ﬁ; CUSIPATA

PROVINCIA DE QUISPICANCHI - REGION CUSCO

“ Cusipata Capital del Valle del \ilearsta,”

AUTORIZACION PARA REALIZAR ENCUESTAS

Yo, Edgar Mescco Maza, identificado con DNI: 40187998, en calidad de

Alcalde de la Municipalidad Distrital de Cusipata, autorizo:

A la Sefiorita Liz Arely Colquehuanca Quispe, identificada con DNI N°
42774814, estudiante de la Maestria Administracion y Negocios Internacionales
de la Universidad Cesar Vallejo, para que realice encuestas en el atractivo turistico
Montafia Vinicunca con la finalidad de que pueda desarrollar el Proyecto de
Investigacién “Calidad de servicio y satisfaccion del turista que visita la Montafa

Vinicunca, en la Comunidad de Chillihuani, Cusco, 2022.

Cusco 03 de Junio del 2022
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Quispicanchi - Cusco - Peri R.U.C. 20195485209 E-mail: mun.cusipata@gmail.cor
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Anexo 7 Tabla de frecuencia de items de variable Calidad del servicio

Totalmente desacuerdo En desacuerdo Imparcial De acuerdo Totalmente de acuerdo
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
C1 0.00% 11 10.40% 44 26.40% 202 34.40% 118 28.80%
Cc2 28 0.00% 83 1.33% 86 5.33% 120 35.73% 58 57.60%
c3 0.00% 26 1.33% 40 5.33% 151 35.73% 158 57.60%
ca 0.00% 41 1.33% 28 5.33% 157 35.73% 149 57.60%
C5 68 0.00% 80 1.33% 47 5.33% 98 35.73% 82 57.60%
(¢ 0.00% 13 1.33% 54 5.33% 133 35.73% 175 57.60%
c7 10 0.00% 16 1.33% 44 5.33% 142 35.73% 163 57.60%
c8 0.00% 5 1.33% 25 5.33% 155 35.73% 190 57.60%
(o] 0.00% 6 1.33% 29 5.33% 184 35.73% 156 57.60%
C10 0.00% 5 1.33% 44 5.33% 171 35.73% 155 57.60%
C11 0.00% 1.33% 33 5.33% 146 35.73% 196 57.60%
C12 0.00% 4 1.33% 51 5.33% 145 35.73% 175 57.60%
C13 0.00% 1.33% 47 5.33% 163 35.73% 156 57.60%
Cl4 0.00% 10 1.33% 17 5.33% 161 35.73% 185 57.60%
C15 0.00% 5 1.33% 180 5.33% 190 35.73% 57.60%
Cl6 0.00% 4 1.33% 48 5.33% 166 35.73% 157 57.60%
C17 0.00% 5 1.33% 15 5.33% 148 35.73% 207 57.60%
C18 0.00% 1.33% 41 5.33% 169 35.73% 165 57.60%
C19 0.00% 5 1.33% 28 5.33% 154 35.73% 188 57.60%
C20 0.00% 6 1.33% 27 5.33% 223 35.73% 119 57.60%
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Anexo 8 Tabla de frecuencia de items de variable Satisfaccion del turista

Totalmente desacuerdo En desacuerdo Imparcial De acuerdo Totalmente de acuerdo
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
S1 0.00% 5 10.40% 48 26.40% 169 34.40% 153 28.80%
S2 0.00% 6 1.33% 46 5.33% 154 35.73% 169 57.60%
S3 0.00% 7 0.00% 89 4.53% 134 36.80% 145 58.67%
S4 0.00% 6 1.33% 41 15.73% 165 35.20% 163 47.73%
S5 0.00% 5 0.00% 63 2.67% 145 34.40% 162 62.93%
S6 0.00% 6 1.33% 43 0.53% 160 45.87% 166 52.27%
S7 0.00% 5 1.33% 29 0.53% 132 45.87% 209 52.27%
S8 0.00% 10 1.33% 42 0.53% 131 45.87% 192 52.27%
S9 0.00% 2 1.33% 35 0.53% 101 45.87% 237 52.27%
S10 0.00% 10 1.33% 29 0.53% 176 45.87% 160 52.27%
S11 0.00% 13 1.33% 40 0.53% 170 45.87% 149 52.27%
S12 0.00% 13 1.33% 34 0.53% 142 45.87% 186 52.27%




