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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo analizar la calidad de servicio en el
turismo por experiencias en la ciudad de Tingo Maria durante el afio 2024. Se
tratd de un estudio aplicado, con enfoque cuantitativo y alcance descriptivo.
Para la recoleccion de datos, se utilizé6 una encuesta aplicada a 197 clientes
del tour operador Nunash Tours en Tingo Maria. Se emple6 un cuestionario
de 22 preguntas. Los resultados mostraron que, en la dimensién de elementos
tangibles, el 51.3% de los encuestados consideré que los equipos eran
modernos, el 62.4% encontrd las instalaciones atractivas y el 54.3% aprobd
la limpieza. En cuanto a la fiabilidad, el 27.9% estuvo de acuerdo con el
cumplimiento de lo prometido, mientras que el 57.4% consideré baja la tasa
de errores. En la capacidad de respuesta, el 45.2% estuvo de acuerdo con la
claridad en los horarios y el 39.6% encontro el servicio rapido. Respecto a la
empatia, el 79.2% valoré la atencidon personalizada y el 90.9% se sintio
comodo con los horarios, destacando la adaptabilidad del personal. El estudio
concluyo que la calidad de servicio en Tingo Maria se caracteriza por ofrecer
una experiencia turistica enriquecedora y personalizada. Si bien se
observaron algunas discrepancias en la fiabilidad del servicio, con desafios en
el cumplimiento de lo prometido y la puntualidad, la mayoria de los clientes
valoro la baja tasa de errores. En cuanto a la capacidad de respuesta, se
aprecia una diversidad de percepciones sobre la claridad en los horarios y la
eficiencia del servicio, con un énfasis en la asistencia personalizada y la
prontitud en responder preguntas. Con respecto a la seguridad, la transmision
de confianza y la prevencion de riesgos durante las actividades se destacan
como aspectos positivos, junto con la satisfaccién en los procesos de pago.
Por lo tanto, se evidencia que la empatia del personal y la adaptacion a las
preferencias de los turistas son aspectos clave que contribuyen a altos niveles
de satisfaccion, demostrando un compromiso genuino con brindar una
experiencia turistica memorable y adaptada a las necesidades individuales de
cada visitante en Tingo Maria, 2024.

Palabras claves: calidad de servicio, tour operador, agencia de viajes,

turismo de experiencias, turismo, Tingo Maria



ABSTRACT

The research aimed to analyze the quality of service in tourism through
experiences in the city of Tingo Maria during the year 2024. It was an applied
study, with a quantitative approach and descriptive scope. For data collection,
a survey was conducted with 197 customers of the tour operator Nunash Tours
in Tingo Maria. A questionnaire with 22 questions was used. The results
showed that, in the dimension of tangible elements, 51.3% of the respondents
considered the equipment to be modern, 62.4% found the facilities attractive,
and 54.3% approved of the cleanliness. Regarding reliability, 27.9% agreed
with the fulfilment of promises, while 57.4% considered the error rate to be
low. In terms of responsiveness, 45.2% agreed on the clarity of schedules, and
39.6% found the service to be fast. In terms of empathy, 79.2% valued
personalized attention, and 90.9% felt comfortable with the schedules,
highlighting the adaptability of the staff. The study concluded that the quality
of service in Tingo Maria is characterized by offering an enriching and
personalized tourist experience. While some discrepancies in service reliability
were observed, with challenges in meeting promises and punctuality, most
customers appreciated the low error rate. Regarding responsiveness, there is
a diversity of perceptions about schedule clarity and service efficiency, with an
emphasis on personalized assistance and promptness in answering questions.
In terms of safety, the transmission of trust and risk prevention during activities
are highlighted as positive aspects, along with satisfaction in the payment
process. Therefore, it is evident that the empathy of the staff and adaptation to
tourists preferences are key aspects that contribute to high levels of
satisfaction, demonstrating a genuine commitment to providing a memorable
tourist experience tailored to the individual needs of each visitor in Tingo Maria,
2024.

Keywords: Service quality, tour operator, travel agency, experiential

tourism, tourism, Tingo Maria
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INTRODUCCION

En el turismo, la calidad del servicio desempefia un papel crucial en la
creacion de experiencias memorables y satisfactorias para los viajeros. Desde
la atencion brindada por el personal hasta la eficiencia en la respuesta a las
necesidades de los turistas, la calidad de servicio impacta directamente en la
percepcion general de un destino turistico.

En la era actual, la busqueda de experiencias auténticas y memorables
se ha convertido en el eje central de las preferencias de los viajeros. El turismo
por experiencias no se limita Gnicamente a visitar destinos, sino que se trata
de sumergirse en las culturas locales, participar en actividades Unicas y crear
recuerdos que perduren. Esta forma de viajar va mas alla de lo convencional,
enfocandose en la inmersion, la interaccion con la comunidad y la conexién
con el entorno natural y cultural.

En esta investigacion, se describe la calidad de servicio en el turismo por
experiencias, explorando diferentes dimensiones como los elementos
tangibles, la fiabilidad en el cumplimiento de promesas, la capacidad de
respuesta a las demandas de los visitantes, la seguridad percibida durante las
actividades y la empatia del personal. A través de este estudio, se busca
comprender a fondo cdmo la calidad del servicio impacta en la satisfaccion del
cliente y como se pueden implementar mejoras para ofrecer experiencias
turisticas excepcionales y enriquecedoras.

El presente trabajo de investigacion consta de los siguientes capitulos:

En el primer capitulo se presenta la descripcion del problema, que
incluye la situacion problematica, la formulacion del problema: tanto el
problema general como los especificos, se plantean los objetivos generales y
especificos y la justificacion tedrica, practica y metodoldgica.

En el segundo capitulo se presenta el marco tedrico, que incluye los
antecedentes del estudio, a nivel local, nacional e internacional, estos guardan
relacion con los temas de la investigacion, también se mencionan las bases
tedricas que describen la variable calidad de servicio en el turismo por
experiencias, estas bases teoricas se obtienen de diversas fuentes como

trabajos de investigacion previos, articulos y libros de distintos autores.
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En el tercer capitulo, la metodologia, se identifica el tipo de estudio el
cual fue aplicado, con un enfoque cuantitativo y un disefio de la investigacion
del tipo descriptivo, la poblacién y muestra se obtienen mediante el muestreo
probabilistico. La poblacion se conforma por 400 clientes del tour operador y
la muestra por 197 clientes.

El cuarto capitulo presenta los resultados, incluye el procesamiento de
datos, las tablas y gréaficos con sus interpretaciones. Esto se hizo con ayuda
del software IBM SPSS 29.

En el quinto capitulo se presenta la discusion de resultados que se
obtuvo por medio de los antecedentes y bases teoricas. Por ultimo, se
presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliogréaficas y

anexos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A nivel mundial, la calidad de los servicios se enfrenta a desafios desde
la perspectiva de las experiencias de los turistas. El turismo por experiencias
se encuentra en constante crecimiento y es crucial garantizar que los
visitantes tengan experiencias positivas y memorables en cualquier destino
que elijan. Algunos de los desafios significativos en la calidad de los servicios
turisticos en la actualidad, incluyen la falta de estandares de calidad
consistentes en diferentes paises y regiones, la barrera del idioma y la
comunicacion, la falta de conocimiento cultural y la adaptacion a las
necesidades y preferencias de los turistas internacionales.

En el Perl, se han incorporado iniciativas para impulsar el turismo por
experiencias. Debido a que se considera que este tipo de turismo es una forma
Gnica y emocionante de explorar el pais, pues ofrece a los viajeros la
oportunidad de sumergirse en larica cultura e historia peruana, y experimentar
la impresionante diversidad de paisajes que el pais tiene para ofrecer.
Ademas, el turismo por experiencias es una parte vital de la economia
peruana y es importante garantizar que los visitantes tengan experiencias
positivas y satisfactorias (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
[MINCETUR], 2019).

Sin embargo, existen dificultades y problemas que pueden afectar la
calidad de los servicios turisticos en el Pera. Algunas de estas dificultades
podrian incluir la falta de capacitacion adecuada para el personal turistico, la
falta de infraestructura turistica en algunas areas y la falta de conciencia sobre
la importancia de brindar un servicio de alta calidad. Asimismo, estos desafios
pueden afectar negativamente la experiencia de los turistas y, en Ultima
instancia, la imagen de los destinos turisticos.

En Huanuco, los operadores han comenzado a utilizar el turismo por
experiencias como tematica principal, lo cual permite al turista no solo conocer
un destino sino, también vivir toda una experiencia durante su viaje. A pesar

de esto, la falta de calidad en los servicios turisticos puede llevar a la
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insatisfaccion de los visitantes, la disminucién del numero de turistas y la
pérdida de oportunidades economicas para los destinos.

En la ciudad de Tingo Maria, uno de los problemas relacionados con la
calidad de servicios del turismo por experiencias es la falta de conocimiento
de la percepcidon y satisfaccibn de los turistas. Las empresas turisticas
compiten en los servicios y en las experiencias que ofrecen, debido a que los
clientes buscan distraerse de sus problemas, vivir nuevas experiencias y
sentirse bien durante su experiencia turistica; sin embargo, la percepciony el
nivel de satisfaccion pueden variar entre los diferentes clientes.

Asimismo, se han realizado pocas investigaciones para medir la calidad
de los servicios ofrecidos por agencias de viajes en Tingo Maria. Por lo tanto,
el nivel de calidad del servicio que brinda el turismo por experiencias en esta
ciudad no es preciso, pues no sabemos cuales son las percepciones de los
clientes en cuanto al turismo por experiencias. Es importante abordar el tema
de calidad de servicios en el turismo de experiencias en Tingo Maria para
garantizar que se cumplan los deseos y necesidades de los clientes y
mantener su lealtad hacia los destinos turisticos de la ciudad. De esta forma,
esta investigacion busca analizar cobmo es la calidad de servicio del turismo

por experiencias en la ciudad de Tingo Maria, 2024.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 PROBLEMA GENERAL
¢, Como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias en
la ciudad de Tingo Maria, 20247

1.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS
a. ¢Como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias
desde la dimensién elementos tangibles en la ciudad de Tingo
Maria, 20247
b. ¢Como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias
desde la dimension fiabilidad en la ciudad de Tingo Maria,
20247
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c. ¢Como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias
desde la dimension capacidad de respuesta en la ciudad de
Tingo Maria, 20247

d. ¢Como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias
desde la dimension seguridad en la ciudad de Tingo Maria, 2024?

e. ¢Como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias

desde la dimension empatia en la ciudad de Tingo Maria, 2024?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL
Analizar como es la calidad de servicio en el turismo por

experiencias en la ciudad de Tingo Maria, 2024.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Describir como es la calidad de servicio en el turismo por
experiencias desde la dimension elementos tangibles en la
ciudad de Tingo Maria, 2024.

b. Describir como es la calidad de servicio en el turismo por
experiencias desde la dimension fiabilidad en la ciudad de Tingo
Maria, 2024.

c. Describir como es la calidad de servicio en el turismo por
experiencias desde la dimension capacidad de respuesta en la
ciudad de Tingo Maria, 2024.

d. Describir como es la calidad de servicio en el turismo por
experiencias desde la dimension seguridad en la ciudad de
Tingo Maria, 2024.

e. Describir como es la calidad de servicio en el turismo por
experiencias desde la dimensidon empatia en la ciudad de Tingo
Maria, 2024.
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1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1 JUSTIFICACION TEORICA

Este estudio estuvo justificado gracias a las bases tedricas que
sustentan la variable. Este trabajo de investigacion permitié desarrollar
conceptos sobre la calidad de servicios turisticos.

La calidad del servicio en el turismo por experiencias esta
influenciada por la capacidad de una organizacion para generar

emociones positivas y recuerdos duraderos en los turistas (Liu, 2014).

1.4.2 JUSTIFICACION PRACTICA

Este trabajo contribuy6 a identificar la calidad de los servicios del
turismo por experiencias que estan siendo ofertados en Tingo Maria,
ademas, a través del instrumento se pudo conocer el nivel de percepciéon
y satisfaccion del turista que visita Tingo Maria. De esta manera, el
trabajo de investigacién contribuy a mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos por el turismo por experiencias en Tingo Maria, 2024.

1.4.3 JUSTIFICACION METODOLOGICA
Se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario estandarizado del modelo SERVPERF y una metodologia

descriptiva para medir la variable.

1.5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La principal limitacion del estudio fue la distancia geogréfica, puesto que
la ciudad de Tingo Maria se ubica a 120.6 km de distancia de la ciudad de
Huéanuco. A pesar de esto, la limitacion se super6 con éxito, puesto que la
investigadora viajo a Tingo Maria y permanecio alli durante 13 dias, lo que

permitié realizar la recoleccion de datos necesaria para el estudio.

1.6 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El estudio fue viable, pues se contd con los medios y facilidades para
acceder a la informacién y con los recursos econémicos que se necesitaron
para el desarrollo del estudio. Ademas, se cont6 con los profesionales de la
Universidad de Huanuco, que brindaron apoyo con la asesoria estadistica y

metodoldgica del estudio.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 A NIVEL INTERNACIONAL

Cifuentes et al. (2022) en su trabajo de investigacion titulado:
Analisis de la calidad mediante modelo SERVPERF del servicio en el
centro turistico comunitario Kichwa Shayari, Sucumbios Ecuador, tuvo
como objetivo, analizar la calidad del servicio en el Centro Turistico
Comunitario Kichwa Shayari en el canton Cascales, provincia de
Sucumbios. Para realizar este analisis se utilizé el modelo SERVPERF
para evaluar la calidad de los servicios turisticos. El método utilizado en
este estudio fue descriptivo, puesto que la informacion bibliogréfica se
recopilé mediante una encuesta estructurada. Los resultados del estudio
mostraron que luego de validar el instrumento mediante el método alfa
de Cronbach se obtuvo una confiabilidad de 0,87. En conclusion, el
estudio muestra que las dimensiones mas valoradas por los clientes del
Centro de Turismo Comunitario Shayari son la seguridad, la confiabilidad
y la empatia, y estas dimensiones requieren un contacto cara a cara con

los clientes.

Contreras (2021) en su articulo cientifico titulado: La medicién de
la calidad de servicios en destinos turisticos: una revision desde
Colombia, tuvo como objetivo, realizar una revision de la literatura sobre
la medicién de la calidad de servicios en destinos turisticos a nivel
internacional y en Colombia. Para desarrollar esta revision, se utilizé un
enfoque de andlisis sistematico de la literatura, seleccionando articulos
relevantes mediante palabras clave relacionadas con el tema de
investigacion. Se utilizaron herramientas como TOS (Terms of Service)
y el método de bola de nieve para buscar y seleccionar 81 articulos de
bases de datos especializadas. Los articulos fueron presentados en
orden cronoldgico, de 1995 a 2019, y fueron divididos en tres categorias
segun el método de medicién utilizado: SERVQUAL, SERVPERF y otras
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escalas desarrolladas. Los resultados obtenidos muestran que la
medicion de la calidad del servicio es una inversion valiosa para que las
entidades turisticas tanto publicas como privadas tomen decisiones
adecuadas. Por lo tanto, se concluye que la calidad de los servicios a
nivel de destino es un tema de actualidad tanto en el &mbito académico
como en el sector publico y privado relacionado con el turismo. Ademas,
se permite identificar ventajas y desventajas de un destino turistico a
partir de las percepciones de los turistas. La satisfaccion del turista
parece ser el aspecto mas importante por considerar. Como resultado
de esta revision, se identificaron nuevas dimensiones en la evaluacion
de la calidad de los servicios prestados por los destinos turisticos. Estas
dimensiones incluyen alojamiento, actividades, hospitalidad, limpieza e
higiene, transporte, accesibilidad, seguridad, atracciones, niveles de
precios, idioma, instalaciones, restaurantes, bares, servicios
relacionados, patrimonio y cultura y experiencia turistica. En general, al
medir la calidad del servicio de los destinos turisticos, las entidades
turisticas tanto publicas como privadas pueden obtener informacion
valiosa para tomar decisiones adecuadas y orientar el desarrollo de
politicas y planes estratégicos en el proceso de gestion. Por lo tanto,
existe la necesidad de mejorar la cantidad y calidad de la investigacién
turistica en Colombia.

Cabrera (2020) en su trabajo de investigacion titulado: Estudio de
la percepcién de la calidad de servicios en los restaurantes ubicados en
el sector circundante a un polo universitario de Quito, mediante el modelo
SERVPEREF, tuvo como objetivo analizar las percepciones de los clientes
con respecto a los servicios proporcionados por los restaurantes
ubicados en el sector circundante al polo universitario centro-norte de
Quito. Para lograr esto, se aplicaron las herramientas del modelo
SERVPEREF. El estudio se centr6 en los restaurantes Clase Il y Clase Il
por tener el mayor nimero de comercios registrados en la ciudad. La
metodologia de la investigacion se basa en datos obtenidos al encuestar
a 384 clientes en 32 restaurantes de la zona de estudio. Los participantes

fueron seleccionados mediante un proceso de muestreo por
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conveniencia. La encuesta se realizo utlizando la herramienta
SERVPERF y analiz6 cinco dimensiones relacionadas con el servicio. El
servicio se mide mediante tres dimensiones especificas: tangibilidad
(objetos fisicos, equipos, materiales), confiabilidad (cumplimiento de
compromisos con los clientes, servicio adecuado) y empatia (atencion
personalizada, atencion a las necesidades del cliente). Los resultados
de la encuesta muestran que la mayoria de los clientes tienen una actitud
positiva hacia el servicio brindado por los restaurantes que participaron
en la encuesta. Sin embargo, la conclusion es que se pueden
implementar estrategias para mejorar continuamente los procesos
relacionados con la calidad del servicio. Estas estrategias ayudaran a los
propietarios de restaurantes a comprender claramente los pasos mas
importantes y evitar errores innecesarios, ayudando asi a lograr una

satisfaccion suficiente del cliente.

2.1.2 A NIVEL NACIONAL

Farias y Lebén (2021) en su trabajo de investigacion titulado:
Evaluacion de la calidad del servicio en el Hotel La Plaza, Sullana, tuvo
como finalidad, evaluar la calidad de los servicios ofrecidos por el Hotel
La Plaza. Se implementé un cuestionario basado en el modelo
SERVPERF para llevar a cabo esta evaluacion. En la metodologia, se
contd con la participaciéon de 152 personas que se hospedaron en el
hotel durante los meses de octubre, noviembre y diciembre, lo que
resultd en una muestra total de 109 huéspedes. Los resultados de la
encuesta se recopilaron en Excel y proporcionan una visién de las
opiniones de los huéspedes sobre el Hotel La Plaza. Estos resultados
indican que, si bien el servicio en La Plaza fue considerado bueno, no
fue excepcional debido a algunas deficiencias que necesitaban ser
abordadas. Tras analizar las cinco dimensiones en general, se observo
gue la primera dimension, elementos materiales, obtuvo un mayor
porcentaje de resultados. Esto sugiere que los huéspedes consideraron
gue la calidad de los servicios proporcionados por el hotel era adecuada
pero no excelente. En consecuencia, se concluyo que el hotel cumple

con un cierto nivel técnico y se encuentra en buenas condiciones,

20



aungue se recomienda una evaluacion periddica para mejorar
continuamente. Asimismo, a pesar de que el hotel cuenta con un
atractivo visual, instalaciones modernas y tecnologia actualizada, aun
hay margen para mejorar en lo que respecta a los folletos presentados

por el hotel.

Gastén (2020) en su estudio titulado: Calidad de servicio y
satisfaccion del turista extranjero en el bar y restaurante Alma del hotel
Casa Andina Premium de Puno, 2019, tuvo la finalidad de identificar las
necesidades de los huéspedes del hotel Alma y evaluar la hospitalidad
en el bar y restaurante Alma. El modelo SERVQUAL fue utilizado para
medir la calidad del servicio en funcién de cinco dimensiones: empatia,
tangibilidad, confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta. El
propésito del estudio es evaluar los servicios de alimentos y bebidas en
bares y restaurantes de Alma mediante el modelo SERVQUAL vy
determinar la calidad y nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros.
En términos de metodologia, se adoptaron enfoques descriptivos y
analiticos. La poblacién del estudio incluyé aproximadamente 8.500
turistas extranjeros que se hospedaron en el hotel de junio a septiembre
de 2019, y se cre6 una muestra de 117 huéspedes mediante una formula
especial. Los resultados del analisis sobre las expectativas de los
clientes extranjeros sobre el servicio en el bar y restaurante Alma son
mayoritariamente positivos. Desde una perspectiva de calificacion, la
mayoria de los huéspedes estuvieron de acuerdo o muy de acuerdo con
sus respuestas, con un promedio de 99 % en confiabilidad, 97,8 % en
tangibilidad, 97 % en seguridad, 98 % en capacidad de respuesta y 96,4
en empatia. Se recomendd la mejora continua de estas dimensiones

para asegurar la competitividad y la satisfaccion del cliente.

Miranda (2019) en su trabajo de investigacion titulado: Percepcién
de los huéspedes sobre la calidad de servicio que ofrece el hotel
ensuefio mediante el modelo SERVPERF, Arequipa — 2018, tuvo como
objetivo evaluar la percepcion de los huéspedes sobre la calidad de

servicio ofrecida por el Hotel Ensuefio en la ciudad de Arequipa,
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utilizando el Modelo SERVPERF. La variable evaluada fue la percepcién
de los clientes, que segun el modelo SERVPERF se divide en cinco
dimensiones: confiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad. Estas dimensiones aplican para las cinco areas
operativas del hotel: recepcion, piso, restaurante, lavanderia y areas de
eventos. En cuanto a la metodologia de la investigacion, la muestra
estuvo conformada por 283 personas que se hospedaron en el hotel en
los meses de septiembre, octubre y noviembre del presente afio. Se
realizé la medicion de la calidad del servicio mediante una encuesta
basada en el modelo SERVPERF. Los resultados obtenidos muestran
gue las percepciones de los clientes sobre los servicios prestados en las
diferentes &reas del Hotel Ensuefio son en su mayoria positivas. Sin
embargo, se destaco que las dimensiones mas valiosas son la capacidad
de respuesta y la confiabilidad. La conclusién fue que las recepciones,
los apartamentos y los restaurantes recibieron las puntuaciones mas

altas en cuanto a servicio al cliente.

2.1.3 A NIVEL LOCAL

Cristobal et al. (2022) en su articulo cientifico titulado: Calidad de
servicios en el real hotel de la ciudad de Huanuco, tuvo como finalidad,
evaluar las opiniones de los huéspedes sobre la calidad del servicio del
Hotel Real, reconocido como uno de los mejores hoteles de la region
Huanuco. Los métodos utilizados incluyen instrumentos que miden
confiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad
con base en las dimensiones del modelo SERVPERF. Los resultados
mostraron un cambio positivo en el nivel de calidad del servicio brindado
por el hotel, una mejora significativa en comparacion con los resultados
de la primera encuesta. Después de implementar las mejoras, se
observaron cambios positivos estadisticamente significativos en las
mediciones de T-student. Los resultados mostraron que las
percepciones de calidad de los huéspedes aumentaron en un 26%, 36%,
16% y 30% en las areas de confiabilidad, seguridad, capacidad de

respuesta y empatia, respectivamente.
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Palacios (2022) en su trabajo de investigacion titulado: Percepcién
de calidad de servicio en la empresa No té, con té, Huanuco 2022, tuvo
como finalidad, identificar las principales caracteristicas de la percepcién
de la calidad de servicio en la empresa No té, con té, ubicada en la
ciudad de Huanuco en 2022. La metodologia utiliz6 un enfoque
cuantitativo a nivel descriptivo simple y siguié un disefio longitudinal no
experimental. Para demostrar la confiabilidad de la escala se utilizaron
la escala SERVPEREF, la confiabilidad del evaluador alfa de Cronbach y
la calificacion de expertos. Se utilizé el software estadistico SPSS 27
para el andlisis de datos. Los resultados mostraron que la calificacion de
los clientes para elementos materiales como la infraestructura espacial
y el medio ambiente fue del 80%, la confiabilidad del servicio fue del
94%, la aceptacion y seguridad del servicio fue del 88% y la empatia de
los empleados con el cliente. El servicio aumento en un 90%. El estudio
concluye que todos estos aspectos estan relacionados con brindar

servicios de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes.

Espinoza (2022) en su trabajo de investigacion titulado: Efectividad
de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del restaurante
Casa Portales & Sushi Huanuco E.l.R.L., en tiempos de Covid - 19,
Huanuco, 2020, tuvo como finalidad evaluar la efectividad de la calidad
de servicio en la satisfaccion del cliente en el restaurante Casa Portales
& Sushi Huanuco durante la época de la pandemia de Covid-19 en
Huanuco en 2020. La metodologia empled enfoques cuantitativos,
aplicados, prospectivos, observacionales, transversales y analiticos, con
niveles de interpretacion descriptivos y transversales no experimentales.
Se utilizaron encuestas y cuestionarios como instrumentos de
investigacion. El cuestionario disefiado para medir la calidad de los
servicios se baso6 en el modelo SERVPERF y consté de 21 preguntas
con respuestas tipo Likert. La poblacién del estudio estuvo compuesta
por 150 clientes, igual nimero que la muestra seleccionada de forma
aleatoria. Los resultados indicaron que la calidad de servicio en el
restaurante Casa Portales & Sushi Huanuco contribuyé positivamente a

la satisfaccion de los clientes durante el periodo de Covid-19 en Huanuco
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en 2020. El estudio concluy6 que, en Huanuco en 2020, la dimensién de
confiabilidad fue la que mas valor aport6 a la calidad de los servicios,
mientras que la capacidad de respuesta fue la dimensién que menos

valor agrego a la calidad de servicios de la empresa Casa Portales.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio es un instrumento de competitividad que
requiere una cultura organizacional innovadora, ya que todo el personal
debe estar comprometido con el proceso de evaluacion y mejora
continua, pues el objetivo final es resaltar entre los competidores y
generar clientes leales (Hernandez et al., 2009).

La calidad del servicio es un conjunto de componentes (atencion,
precios, atractivos, etc.) que son percibidos por los clientes cuando
reciben un servicio, segun el nivel de satisfaccion que obtuvieron de sus

necesidades y deseos (Galviz, 2011).
2.2.1.1. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Para la aplicacion del modelo SERVPERF, se consideran
vitales las cinco dimensiones mencionadas anteriormente. Segun
Lovelock (2009), estas dimensiones se definen asi.

1. Los elementos fisicos o tangibles son la apariencia de
plantas, equipos, personas y materiales.

2. La confiabilidad se refiere a la capacidad de brindar
servicios segun lo prometido y con precision.

3. La capacidad de respuesta es el deseo de ayudar a los
clientes y brindar un servicio rapido.

4. La seguridad es el conocimiento, la cortesia y las
habilidades de comunicacion de los empleados.

5. La empatia es la capacidad de brindar cuidado y atencion

personalizada a los clientes.

También se indican algunos factores que influyen en los

clientes y en sus expectativas:
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e Comunicacion boca a oido, recomendaciones del circulo
cercano sobre el servicio (amigos y miembros de familia).

¢ Necesidades de cada persona.

e Experiencias pasadas de los clientes con el servicio.

e Comunicacion del exterior, que la misma empresa realiza
sobre los servicios que ofrece y que tienen influencia en

las expectativas que los clientes tienen (Parasuraman et

al., 1990).
Figura 1
Dimensiones de la calidad de servicio
Comunicacion Mecesidades Experiencias Comunicaciones
bhocs-aido perzonzles pasadas externas
DIMEMSIOMNES SERVICIOD
1. E!Enj:jrt:-:tar'gll:-le: ESPERADIO
2. Fiabilidad CALIDAD
3. Capacidad de respussta .| PERCIRIDA
4. Seguridad 7
5. Empatia SERWICIO
RECIBIDD

Nota. Parasuraman et al. (1990)

En la figura podemos observar la influencia que tienen los
elementos externos en el cliente sobre sus expectativas y
percepciones. Por lo cual, tanto las dimensiones de la calidad como
los factores externos son los que determinan la opinion final del

cliente sobre calidad de servicio que recibe.

Segun Abdullah (2006), las dimensiones del modelo

SERVPEREF se definen de la siguiente manera:
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% Fiabilidad

La primera dimension de la escala SERVPERF es la
fiabilidad. Esta dimensién evalla la capacidad de los proveedores
de servicios para brindar servicios de forma consistente y precisa.
Para la dimension fiabilidad son considerados los indicadores:

¢+ Cumplimiento de lo prometido.

+ Interés en resolver problemas.

¢+ Buena atencion.

+ Existencia de pocos errores.

+ El servicio termina a tiempo.

+ Capacidad de respuesta

La segunda dimension, la capacidad de respuesta, mide la
voluntad y la prontitud de los proveedores de servicios para brindar
asistencia y responder a las necesidades del cliente. Para la
dimensién capacidad de respuesta son considerados los siguientes
indicadores:

¢+ Indicar el tiempo del servicio.

¢+ Servicio rapido.

+ Disposicion a ayudar.

¢+ Respuestas a las dudas.

% Seguridad

La seguridad o garantia es la tercera dimension de la escala
SERVPERF y se centra en el conocimiento, competencia y
profesionalismo mostrado por el proveedor de servicios. Abarca la
confianza y credibilidad que el proveedor de servicios infunde en
los clientes a través de su experiencia, cortesia y capacidad para
abordar las inquietudes de los clientes. Para esta dimension se
consideran los siguientes indicadores:

¢+ Transmitir confianza.

+ Clientes seguros.

¢+ Amabilidad.

¢+  Seguridad al pagar.
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s Empatia

La dimensiébn de empatia evalia la capacidad de los
proveedores de servicios para comprender y abordar las
necesidades y preocupaciones individuales de cada cliente. Mide
el nivel de atencion personalizada, cuidado y comprension brindado
a los clientes. Para la dimension empatia se consideran los
siguientes indicadores:

+ Atencion personalizada.

¢+ Horarios cémodos.

+ Interés por los deseos.

¢+ Comprension de necesidades.

+ Respuestas a las preguntas.

% Elementos tangibles

La ultima dimension de la escala SERVPERF son los
elementos tangibles, que abarcan los aspectos fisicos de la
prestacion de servicios. Incluye equipos, la apariencia de las
instalaciones y personal. Para la dimension elementos tangibles se
consideran los siguientes indicadores:

¢+ Equipos modernos.

+ Instalaciones atractivas.

¢+ Apariencia pulcra.

+ Materiales atractivos.

Dentro de cada categoria, se utilizan declaraciones
especificas para evaluar la calidad de servicios. Los clientes suelen
calificar estas afirmaciones mediante una escala Likert de 5 puntos,
donde indican su nivel de acuerdo o desacuerdo con cada
afirmacion (Abdullah, 2006).

27



2.2.1.2. MODELO SERVPERF

Evaluar un servicio no es tan sencillo como evaluar un producto,
pues ambos tienen caracteristicas distintas. La preocupacion por
mejorar la calidad en las empresas ha generado la creaciéon de
diversos modelos para la medicién de la calidad de servicios.

El modelo SERVPERF, también conocido como escala de
Desempefio del Servicio, fue desarrollada en 1994 como una
alternativa a la escala SERVQUAL. Parasuraman et al. (1990),
desarrollaron la escala SERVQUAL, la cual se centré en la relaciéon
entre la calidad esperada y la experimentada. Sin embargo, Taylor
y Cronin criticaron este enfoque y argumentaron que tenia fallas.
En respuesta, desarrollaron la escala SERVPERF, cuyo objetivo
era proporcionar una medida mas precisa de la calidad de
servicios. A diferencia del enfoque basado en el modelo
SERVQUAL, la escala SERVPERF se centra en evaluar el
desempefo de las empresas de servicios. Se ha descubierto que
tiene una alta confiabilidad y validez predictiva, superando a los
modelos tradicionales como SERVQUAL (Taylor y Cronin, 1994).

Numerosos estudios empiricos han demostrado
consistentemente la superioridad de la escala SERVPERF en
términos de validez, confiabilidad y solidez metodoldgica. Se ha
convertido en una herramienta utilizada ampliamente para evaluar
la calidad de servicios en diversas industrias.

Este modelo utiliza un cuestionario estandarizado, el cual puede
adaptarse a las necesidades de cada empresa. Cuenta con una
escala de preguntas de opcién multiple disefiadas para explicar
mejor la percepcion de los clientes al recibir los servicios.

La escala SERVPERF proporciona un marco integral para
evaluar la calidad del servicio mediante la evaluacion de
dimensiones como confiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, tangibilidad y empatia. Cada dimension juega un papel
fundamental en la configuracion de la percepcion y la experiencia
del cliente. Al comprender y abordar estas dimensiones, los

proveedores de servicios pueden mejorar la calidad del servicio,
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generar lealtad en los clientes y diferenciarse en el mercado
competitivo. La implementacién de estrategias para mejorar el
desempefio en cada dimension conduce a una mayor satisfaccion
del cliente, lo que resulta en un éxito a largo plazo para las

empresas de diversas industrias (Fogarty et al., 2000).

2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO EN EL TURISMO POR EXPERIENCIAS

La calidad de servicios en el turismo por experiencias se refiere a
la excelencia y satisfaccion que los turistas experimentan durante su
viaje y las actividades turisticas. Se trata de brindar servicios de alta
calidad que cumplan o superen las expectativas de los visitantes,
creando una experiencia memorable y satisfactoria. La calidad del
servicio en este tipo de tours incluye muchos aspectos como la atencién
al cliente, la personalizacion del servicio, la seguridad, la comodidad, la
puntualidad, la eficiencia y la calidad de los productos y servicios
prestados. Ademas, se tiene en cuenta la interacciéon y amabilidad del
personal y la calidad de las instalaciones y equipos utilizados (Pine y
Gilmore, 2007).

Cabe destacar que la calidad de los servicios del turismo de
experiencias se refiere no solo a satisfacer las necesidades basicas de
los turistas, sino también a crear una experiencia unica y apasionante.
Esto implica ofrecer actividades y servicios innovadores, que permitan a
los turistas vivir momentos especiales y descubrir nuevas emociones y
sensaciones.

La calidad de servicios en el turismo por experiencias se centra en
brindar servicios de alta calidad que cumplan con las expectativas de los
turistas, creando experiencias memorables y satisfactorias. Esto implica
la atencion al cliente, la personalizacion de los servicios, la seguridad, la
comodidad y la innovacién en las actividades y servicios ofrecidos (Liu,
2014).
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2.2.2.1. PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERU
- CALTUR

El Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR) es una
herramienta creada por MINCETUR que nos indica que para
brindar productos turisticos de alta calidad, atractivos, servicios e
instalaciones deben mezclarse de forma que atraigan a los turistas
a los destinos donde se brindan productos o servicios. Se busca
que los viajes se repitan y que se logre la satisfaccion de las
necesidades del turista (MINCETUR, 2021)

CALTUR interfiere con la calidad de los siguientes cuatro
programas:

e (Calidad de los recursos humanos. Pues ofrece
reconocimiento de la capacidad laboral de los recursos
humanos en el sector turistico, hotelero y gastronémico.

e Calidad del turismo y empresas afines. Permite el
desarrollo y aplicacién de buenas practicas en gestion de
ambiental, gestion de servicios y responsabilidad social.

e Calidad de los atractivos turisticos. Mejora el uso sostenible
de los atractivos turisticos relacionados con el patrimonio
natural y cultural del pais.

e Calidad del destino turistico. Proporciona seguridad a los

visitantes y gestion de riesgos.

2.2.3. TURISMO POR EXPERIENCIAS

El turismo por experiencias se refiere a una modalidad de viaje que
se enfoca en proporcionar al turista vivencias significativas y
memorables a través de actividades que estimulan los sentidos, los
sentimientos y la mente. Este tipo de turismo busca alejarse de la rutina
del turismo convencional y ofrece al visitante la oportunidad de
sumergirse de manera auténtica en la cultura, tradiciones y entorno
natural del destino. El turismo por experiencias es un fenémeno que

busca ofrecer experiencias Unicas y memorables a los viajeros,
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valorando mas las emociones y sensaciones que los destinos o
actividades en si mismos (Pérez, 2021).

El turismo experiencial se refiere a la idea de concebir el turismo
como una experiencia humana. En este enfoque, la experiencia se
convierte en el elemento central del viaje, y los clientes cada vez mas
buscan experimentar un destino de manera Optima para enriquecer su
vivencia. No basta con proporcionar el entorno natural, el silencio o
abundantes recursos turisticos. Los visitantes buscan experiencias
Unicas, innovadoras e imaginativas. Los servicios actian como un
escenario que envuelven las experiencias, mientras que los productos
sirven como un soporte que involucran a los clientes de manera
memorable. En el &mbito turistico, el destino se considera un escenario
para las experiencias. Los turistas se ven atraidos por estos escenarios
y se involucran activamente con €l para obtener las experiencias
turisticas deseadas. Estas experiencias se establecen en funcion de las
necesidades, expectativas y elecciones de los turistas potenciales (Pine
y Gilmore, 2007).

El desarrollo turistico contindia adaptandose a los valores sociales
y naturales, haciendo de la cultura del destino una parte integral de la
experiencia. Los turistas intentan acercarse a las costumbres locales,
conectarse e integrarse con el entorno y asi contribuir a la creacion de
destinos turisticos sostenibles. Las diferencias culturales son un
atractivo para los turistas y muchos turistas estan interesados en
aprender sobre las culturas de otras naciones, aunque a veces estan
mas interesados en ver lo que les falta que en descubrir lo que otros
tienen. La imagen del destino, por otro lado, se define como las
percepciones que tienen los turistas de los atributos de un lugar,
producto o experiencia basandose en informacion general y experiencias
pasadas (Fridgen, 1987; Crompton, 1979; y Kotler et al., 1993).

Algunos paises o regiones tienen factores de alto riesgo debido a
diferencias culturales, bajo desarrollo econémico, inestabilidad politica y
otros factores. Sin embargo, las experiencias turisticas pueden ser
diversas y el patrimonio histérico y cultural puede ser un recurso de

productos turisticos para los turistas que buscan experiencias diversas.
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Los factores ambientales también desempefian un papel fundamental en
la experiencia turistica, ya que son elementos de atraccion y
proporcionan el escenario para las actividades turisticas, lo que
determina la calidad global de la experiencia (Northcote y Macbeth,
2006).

Entre los atractivos que crecen mas rapidamente se encuentran los
parques naturales, que combinan el patrimonio cultural y natural con la
belleza escénica y paisajistica.

En los intentos de definir y comprender la esencia de las
experiencias turisticas, los investigadores utilizan diferentes marcos
tedricos especificos. Csikszentmihalyi (2000) aplico sus conocimientos
psicolégicos al comportamiento del consumidor y al marketing,
destacando que el consumo implica un intercambio de entropia por
experiencias o recompensas experienciales.

Dilthey (1976) agregd que las experiencias tienen una estructura
temporal o procesual a través de etapas, y también instan a la expresion
y la comunicacion con otros. Como seres sociales, anhelamos compartir
los aprendizajes de nuestras experiencias. Por lo tanto, el marketing de
una agencia turistica o destinos turisticos debe también centrarse en las
experiencias, y su marca debe poder transmitir esas experiencias.

Para que los productos turisticos se conviertan en experiencias
turisticas, deben lograr el estado de Flow, un concepto establecido por
el psicologo Csikszentmihalyi, que describe la sensacién de estar
completamente absorto en una actividad, perdiendo la nocion del tiempo
y experimentando una gran satisfaccion.

Abrahams (1986) sostiene que el Flow refleja nuestro deseo de
tener experiencias auténticas, incluso a expensas de las experiencias
autorizadas. Valoramos mas aquellos momentos que consideramos
grandes y que nos sorprenden, superando nuestras expectativas. Esto
ocurre especialmente en las primeras experiencias, de las cuales, si son
exitosas, resultan aun mas sorprendentes a pesar de haber oido hablar

de ellas y haberlas discutido previamente.
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2.2.3.1. TURISMO POR EXPERIENCIAS EN EL PERU

El turismo por experiencias en Perd es una forma
emocionante y enriquecedora de explorar la rica historia, cultura y
belleza natural del pais. Esta modalidad de turismo permite a los
viajeros sumergirse en la vida local, aprender sobre las tradiciones
y costumbres peruanas, y experimentar la impresionante
diversidad de paisajes que Peru tiene para ofrecer.

Asimismo, existe el turismo vivencial, también conocido como
turismo de inmersién, gque se centra en conocer un pais, ciudad o
lugar a través del contacto directo con su historia y su gente.

Perd es conocido por sus maravillosos vestigios histéricos
que sorprenden al mundo. Destinos como Machu Picchu, Kuélap,
Chan Chan y Caral, Chavin de Huantar, Sipan y las Lineas de
Nasca son solo algunos de los lugares que los viajeros pueden
explorar para tener una experiencia turistica inolvidable. Ademas
de los sitios historicos, Peru ofrece una variedad de experiencias
turisticas, como tours de bares, parapente, clases de arco y flecha,
paddle surf y mucho mas, especialmente en la capital, Lima. Otro
de los atractivos mas famosos es el Cafion del Colca, considerado
como uno de los més profundos de todo el mundo. La ruta al Colca
recorre las faldas del Chachani y atraviesa planicies llenas de ichu

y yareta, vegetacion andina local (Western Union, 2023).

2.2.3.2. TURISMO POR EXPERIENCIAS EN TINGO MARIA
Tingo Maria, situada en la region de Huanuco en Perd, ofrece
una variedad de experiencias turisticas Unicas que permiten a los
visitantes sumergirse en la riqueza natural y cultural de la zona. El
turismo de experiencias en Tingo Maria es principalmente de
aventura y ecolégico. Los visitantes pueden conectar de manera
profunda con la selva y la montafia, llenar sus pulmones de aire
puro y recargarse con energias positivas (Visit Huanuco, 2023).
Entre los atractivos mas populares se encuentra el Parque
Nacional de Tingo Maria, un area protegida que alberga una gran

diversidad de flora y fauna, y la famosa Cueva de las Lechuzas,
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conocida por ser hogar de una gran cantidad de aves. La Bella
Durmiente es otro punto de interés, una formacién montafiosa que,
vista desde cierto angulo, tiene la forma de una mujer durmiendo.
También se pueden visitar balnearios como Las Alcantarillas y Las
Aguas Sulfurosas.

Ademas, Tingo Maria cuenta con varios parques de
aventuras, como Villa Verde Eco-Park, que ofrecen actividades al
aire libre para los amantes de la adrenalina. Como mencionamos
anteriormente, Tingo Maria ofrece una amplia gama de
experiencias turisticas que permiten a los visitantes explorar la
belleza natural de la zona y aprender sobre su rica cultura y

tradiciones.

2.2.3.3. SOSTENIBILIDAD EN EL TURISMO POR
EXPERIENCIAS

El turismo sostenible es definido como el turismo que
considera tres aspectos: ambito econdmico, social y ambiental
actual y futuro, satisfaciendo a los deseos y necesidades de los
turistas, el mercado, la proteccién medioambiental y la comunidad
(Organizacién Mundial del Turismo [OMT], 2008)

Los principios de las practicas de un turismo sostenible son
aplicados a todos los tipos de turismo en multiples areas, como el
turismo masivo y varios sectores turisticos de nicho. La estabilidad
del principio pertenece a aspectos del desarrollo del turismo
ambiental, econémico y sociocultural, se debe crear un equilibrio
correcto entre los aspectos para asegurar la estabilidad a largo

plazo.
Por lo cual, el turismo sostenible debe:

e Mejorar la capacidad de utilizar de forma optima los
recursos ambientales. Los recursos ambientales son los
principales factores del desarrollo turistico, apoyan

importantes procesos ambientales y contribuyen a la
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proteccion del patrimonio natural y la diversidad
bioldgica.

e Respetar la autenticidad cultural y social de las
comunidades empresariales, proteger su patrimonio
cultural y sus valores tradicionales y promover la
comprension y la tolerancia.

e Asegurar un desempefo significativo a largo plazo,
asegurando una amplia distribucion de los beneficios
econOmicos y sociales por parte de todas las partes
interesadas, incluidos trabajos y oportunidades
decentes, generando ingresos y servicios sociales para
la comunidad de acogida y contribuyendo al alivio de la
pobreza (OMT, 2008).

2.2.4. AGENCIAS OPERADORAS DE TURISMO

Son los encargados de agrupar los distintos servicios prestados por
los proveedores (hoteles, transporte, restaurantes, guias turisticos, etc.),
entregar paguetes y entregar a los clientes todos los servicios necesarios
para que disfruten su estadia (OMT, 2008)

Los tours operadores deben conocer todos los tipos de actividades
turisticas y el mercado turistico. También pueden comunicarse con los
clientes, orientar e informar sobre todas las opciones disponibles para
gue su estadia sea inolvidable. El principal objetivo de las agencias
operadoras es proporcionar a los clientes paquetes especiales para
diferentes destinos, de lo contrario estos viajes se volveran demasiado
dificiles y costosos. Gracias a Internet, el nimero de turistas a los que
les gusta prepararse para su viaje estd aumentando rapidamente. Sin
embargo, los operadores turisticos aun tienen la ventaja de brindar
servicios personalizados, lo que garantiza que todos los itinerarios sean
para aquellos con poca antelacion. Los operadores turisticos pueden
trabajar con organizaciones como agencias de viajes mayoristas o
minoristas y agencias gubernamentales para organizar reuniones,

promociones, conferencias y eventos para grupos grandes.
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2.2.4.1. TIPOS DE AGENCIAS DE VIAJES

Segun el Reglamento de agencias de viajes, las agencias de

viajes

se clasifican en: mayoristas, minoristas y operadores

turisticos (MINCETUR, 2019)

Agencias Mayoristas. Estas agencias son responsables
del disefio, desarrollo y organizacién de todo tipo de viajes,
paquetes y servicios turisticos ofrecidos a los operadores
turisticos y agentes de viajes minoristas. Sin embargo, no
pueden vender u ofrecer sus productos directamente a los
turistas.

Agencias Minoristas. Estas agencias venden paquetes
turisticos directamente a los turistas, los paquetes son
comprados a operadores turisticos y agentes de viajes
mayoristas. Las agencias minoristas pueden vender
servicios de viajes no organizados directamente a los
turistas.

Tour operador. Agencia responsable del disefio,
elaboracion, desarrollo, contratacion, organizacion y
gestion de los programas y servicios turisticos en todo el
pais ofrecidos y vendidos a través de agencias de viajes
mayoristas y oficinas de ventas minoristas en el Perd y en
el exterior. Estas agencias pueden ofrecer servicios y

vender directamente a los turistas.

2.2.4.2. FUNCIONES DE UN TOUR OPERADOR

Las principales funciones de un tour operador son:

e Investigar las necesidades de los turistas potenciales en
los diversos programas de turismo y viajes.

e Desarrollar programas de servicios turisticos
prometedores.

e Interactuar con los proveedores de servicios.
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e Cuidar los métodos para los viajes y equipar a los
turistas con el equipo necesario, ropa especial y
souvenirs.

e Formacioén, contratacion y gestion de itinerarios de viaje
(guias, intérpretes, etc.).

e Controlar la calidad, confiabilidad y seguridad de los

servicios de viajes.

2.3 DEFINICION DE TERMINOS
1) Atractivos turisticos. Lugares de gran interés turistico por sus
caracteristicas culturales, histéricas, artisticas, arquitectonicas, naturales,
de entretenimiento, gastronomicas, linguisticas, arqueoldgicas o
astronomicas (MINCETUR, 2008).
2) Destino turistico. Espacio fisico donde los visitantes acuden por un
periodo de tiempo especifico. Puede definirse por barreras geograficas,
antecedentes politicos y percepcion del mercado (Lopez, 2013).
3) Experiencia turistica. Conjunto de sensaciones, emociones Yy
percepciones que experimenta un turista durante su viaje. Incluye todas
las etapas del viaje, desde la planificacion y reserva, hasta la llegada al
destino, las actividades realizadas, las interacciones con la cultura local,
el alojamiento, la gastronomia, el transporte y la interaccion con otros
turistas (Subramaniam et al., 2018).
4) Paquete turistico. Conjunto de servicios y actividades relacionados con
un viaje o experiencia turistica, que se ofrecen como un paquete completo
y preestablecido. Estos paquetes suelen incluir diversos elementos, como
transporte, alojamiento, comidas, actividades turisticas, guias turisticos y
otros servicios adicionales (Frangialli, 2010).
5) Percepcion. La forma en que el cerebro interpreta las sensaciones a
través de los sentidos para crear una impresion de la realidad fisica
circundante (Cornejo et al., 2018).
6) Producto turistico. Un conjunto de elementos tangibles e intangibles
gue se ofrecen a los turistas como parte de su experiencia de viaje. Incluye

tanto los recursos naturales y culturales de un destino, como los servicios
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y actividades disefiados para satisfacer las necesidades y deseos de los
turistas (Morillo, 2011).

7) Recursos turisticos. Elementos o aspectos de un destino que son
atractivos para los turistas y contribuyen a enriquecer su experiencia de
viaje. Pueden ser de naturaleza natural, cultural, historica, recreativa o
artistica, y pueden incluir una amplia gama de atracciones y servicios
(Navarro, 2015).

8) Servicios turisticos. Conjunto de actividades y utilidades que se ofrecen
a los turistas, abarcan diferentes aspectos del viaje, como alojamiento,
alimentacion, transporte, guia turistica, actividades recreativas y otros

servicios complementarios (Ramirez, 2008).

2.4 VARIABLE

Calidad de servicio en el turismo por experiencias

Dimensiones
+ Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta

* 7/
° L X4

R/
L X4

Seguridad

< Empatia
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2.5 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

. . . . . Escala de
Variables Dimensiones Indicadores ltems "y
Medicidn
Equipos 1. Eltour operador utiliza equipos modernos y actualizados para brindar sus servicios y
modernos ofrecer una experiencia distinta.
Instalaciones 2. Lasinstalaciones del tour operador son atractivas y crean un ambiente acogedor para
Elementos atractivas los turistas. Escala de
Tangibles Apariencia 3. Las areas utilizadas por el tour operador tienen una apariencia pulcra y ordenada, Likert
pulcra generando una buena impresién visual.
Materiales 4. Los materiales proporcionados por el tour operador son atractivos y contribuyen a
atractivos enriquecer la experiencia turistica.
Cumplir con lo 5. El tour operador cumple con lo prometido en términos de servicios y actividades
prometido ofrecidas, brindando una experiencia acorde a mis expectativas.
Calidad de I A
nterés en o . .
servicio en el resolver 6. El personal del tour operador muestra un genuino interés en resolver mis problemas
i o0 inconvenientes que puedan surgir durante la experiencia turistica.
turismo por problemas que p 9 p
experiencias e .
Fiabilidad Buena 7. El personal del tour operador ofrece una buena atencion, que demuestra amabilidad Escala de
atencion y disposiciéon para ayudar en todo momento. Likert
Existencia de 8. El tour operador tiene una baja tasa de errores en la prestaciéon de sus servicios,
pocos errores asegurando una experiencia fluida y sin contratiempos.
El servicio - . . .
termina a 9. El servicio proporcionado por el tour operador termina dentro del tiempo acordado,
: evitando retrasos o inconvenientes para los turistas.
tiempo
Indica el - . - - -
tiempo del 10. Eltour operador indica claramente el tiempo de duracién de cada servicio o actividad,
Capacidad de Servicio permitiendo una mejor planificacién por parte de los turistas. Escala de
Respuesta - . - - o . Likert
P 11. El servicio ofrecido por el tour operador es rapido y eficiente, maximizando el tiempo

Servicio rapido

de disfrute de los turistas.
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Disposicién a
ayudar

Responde a
las dudas

Transmite
confianza

Clientes

Seguridad Seguros

Amabilidad

Seguridad al
pagar

Atencion
personalizada

Horarios
comodos

Interés por los

Empatia deseos

Comprensién
de
necesidades

Responde a
las preguntas

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

El personal del tour operador muestra una disposicidon constante para ayudar y
brindar asistencia, garantizando una experiencia satisfactoria.

El personal del tour operador responde de manera oportuna y precisa a mis dudas o
preguntas que puedan surgir durante la experiencia turistica.

El personal del tour operador transmite confianza y seguridad en la calidad de los
servicios y en la realizacion de la experiencia propuesta.

Me siento seguro y protegido durante toda la experiencia ofrecida por el tour
operador, sin preocupaciones ni riesgos innecesarios.

Recibo un trato amable y cordial por parte del personal del tour operador, generando
una experiencia agradable y satisfactoria.

Me siento seguro al momento de realizar el pago de los servicios del tour operador,
sin riesgos de fraudes o problemas de seguridad.

El tour operador brinda una atencion personalizada y adaptada a mis necesidades y
preferencias, haciendo que mi experiencia sea Unica y especial.

El tour operador ofrece horarios comodos que se ajustan a mis preferencias y
disponibilidad, facilitando la participacién en las experiencias propuestas.

El tour operador muestra un genuino interés por conocer y cumplir mis deseos y
expectativas.

El personal del tour operador demuestra comprension de mis necesidades y
preferencias, adaptandose a ellas para brindar una experiencia satisfactoria.

El personal del tour operador responde de manera satisfactoria a todas mis preguntas
e inquietudes, brindando la informacién necesaria para una experiencia completa.

Nota. Cuestionario estandarizado de SERVPERF adaptado por la investigadora.

40

Escala de
Likert

Escala de
Likert



CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Se utilizé la metodologia aplicada, este tipo de estudio se enfoca en
aplicar directamente los conocimientos cientificos y teoricos para resolver
problemas concretos en diversas areas de la sociedad y la industria. Su
objetivo es generar conocimientos y encontrar soluciones practicas que
puedan ser implementadas para abordar desafios del mundo real (Naupas et
al., 2014).

3.1.1 ENFOQUE

El enfoque de este estudio fue de naturaleza cuantitativa, pues se
utilizé un cuestionario estandarizado de SERVPERF. ElI enfoque
cuantitativo se da debido a que se emplea la recoleccion de datos para
aprobar o rechazar las hipotesis, el cual se basa en medidas numéricas
y andlisis de datos estadisticos, tiene la finalidad de crear reglas de
comportamiento y comprobar teorias (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
2018).

3.1.2 ALCANCE O NIVEL

El presente trabajo posee un alcance descriptivo. Se determina que
tiene alcance descriptivo porque su objetivo es examinar un problema de
investigacion o tema poco estudiado, por lo cual, se tienen diversas
dudas o no se ha investigado con anterioridad (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

3.1.3 DISENO

Para este trabajo, se utilizé el disefio no experimental transversal,
pues es un estudio que se realizé sin una manipulacion existente de
variables, donde se realizé la observacion de fenébmenos en su entorno
natural para realizar una evaluacion posteriormente (Hernandez-

Sampieri y Mendoza, 2018).
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Cuyo esquema es:

M— O
DONDE:

M: Muestra.

O: Informacion relevante sobre el turismo por experiencias

3.2 POBLACION Y MUESTRA
3.2.1 POBLACION

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) indican que el todo o
universo es un conjunto de la totalidad de casos que obedecen a una
serie de normas. En este estudio se escogié a la agencia Tingo Maria

Nunash Tours por ser una de las mas representativas del turismo por

experiencias en la ciudad de Tingo Maria.

Por lo tanto, la poblacién de este estudio incluy6 a los clientes que

realizaron turismo por experiencias en la agencia operadora Tingo Maria

Nunash Tours, estimados en 400 clientes por mes.

Tabla 1
Poblacién

Poblacién Tour operador Clientes aproximados

Clientes de turismo
por experiencias

en la ciudad de Tingo Maria Nunash Tours 400
tingo maria
Nota. Tingo Maria Nunash Tours (2024).
Tabla 2
Criterios de poblacién
Poblacién Criterios por tomar en cuenta Total
Haber comprado un paquete turistico en
) la agencia Tingo Maria Nunash tours.
Clientes de . —
. Haber realizado alguna actividad
turismo por relacionada con el turismo de
experiencias S 400 clientes
: experiencias.
en la ciudad

de tingo maria .
Tener entre 18 y 60 afnos.

Nota. Poblacién del estudio.
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El estudio se centr6 en el rango de edad de 18 a 60 afios, debido a
gue este rango abarca a personas que estan en la etapa de su vida
donde tienen la capacidad financiera y el tiempo libre para viajar.
Ademas, las personas mayores de 60 afios pueden tener limitaciones
fisicas que afecten su experiencia turistica, o que puede complicar el

analisis de la calidad del servicio.

3.2.2 MUESTRA

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) una muestra es un
subgrupo de una poblacién, un subconjunto de elementos poblacionales
definidos en sus caracteristicas. En este estudio, se utilizé el muestreo
probabilistico porque la muestra es la oportunidad en el proceso de
proporcionar la misma muestra a todos los individuos de toda la
poblacion.

El nivel de confianza en un muestreo probabilistico se define como
la probabilidad de que una estimacién de un parametro estadistico
poblacional se encuentre dentro de un intervalo de confianza especifico.
En otras palabras, indica la certeza o seguridad que se tiene de que el
valor real del parametro se encuentra dentro del intervalo estimado
(Arias, 2012).

Los valores mas utilizados para el nivel de confianza suelen ser
90%, 95% y 99%. Por ejemplo, un nivel de confianza del 95% indica que
existe una probabilidad del 95% de que el valor real del parametro se
encuentre dentro del intervalo de confianza y tenga solo un margen de
error del 5% (Naupas, 2014).

Para hallar la muestra del estudio, se aplicé la siguiente formula:

Encontrar el tamafio de la muestra (n)

Z2xpquN

N x e2+Z°x p x q
N = 400 Poblacién estimada de clientes por mes
Z =1.96 Nivel de confianza de 95%
p = 0.5 Proporcion estimada

g = 0.5 Probabilidad desfavorable
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e = 0.05 Margen de error de 5%
n=197
Por lo tanto, la muestra del estudio incluyé a 197 clientes que

realizaron turismo por experiencias en Tingo Maria Nunash Tours.

3.3 RECOLECCION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

3.3.1 TECNICA DE RECOLECCION

La técnica utilizada en este estudio es una encuesta. Segun
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), una encuesta es uno de los
métodos de investigacion cuantitativa que recolecta informacion
directamente de los sujetos, parte de la poblacién incluida y varias
preguntas formuladas a la muestra.
3.3.2 INSTRUMENTO DE RECOLECCION

El instrumento que se utiliz6 en este estudio fue el cuestionario
estandarizado SERVPERF, que consta de 22 preguntas basadas en 5
dimensiones. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los
cuestionarios son probablemente el método de recopilacion de datos
mas utilizado y consisten en un conjunto de preguntas sobre una o mas
variables medidas.

3.3.2.1. PRUEBA DE CONFIABILIDAD

Para probar la confiabilidad del cuestionario, tras los

resultados obtenidos se realizo la prueba de Alfa de Cronbach con

el programa SPSS 29.0. Con el proposito de verificar el grado de

uniformidad y consistencia del instrumento aplicado y la estabilidad

de las puntuaciones a lo largo del tiempo.

Tabla 3
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,942 22

Nota. Prueba de confiabilidad de SPSS.
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Interpretaciéon: El resultado obtenido de 0,942 este valor
supera al limite del coeficiente de confiabilidad (0.60) lo cual nos
permite calificar a la encuesta como confiable para aplicarlo al
grupo de estudio. Asimismo, dado que un coeficiente alfa de
Cronbach superior a 0.9 se considera excelente en cuanto a
confiabilidad, este resultado refuerza la validez y precision de los
datos recopilados, este valor tan alto sugiere que las preguntas o
items en el estudio estdn muy relacionados entre si, lo que indica

una alta coherencia interna en las mediciones realizadas.

3.3.3ANALISIS DE LA INFORMACION
El procesamiento de datos se realizar4 con métodos estadisticos,
que incluyen:

e Software para los Calculos Estadisticos SPSS - V.29. Este
permitié la codificacién y la basqueda de clientes de turismo no
convencional en la ciudad de Huanuco. Por lo cual, nos
proporciond informacién cuantitativa.

e Procesamiento de Textos — Word. Permitio informar los
resultados de la investigacién para la tesis, siguiendo la
estructura de Grados y Titulos de la Universidad de Huanuco.

e Procesamiento de Presentacion — PowerPoint. Permitio
disefar la presentacion final y respaldada del informe, teniendo
en cuenta la dindmica necesaria para el protocolo de

sustentacion de trabajos de investigacion.

3.4 ASPECTOS ETICOS

Siguiendo los criterios de ética establecidos por la Universidad de
Huanuco, los trabajadores y clientes encuestados fueron plenamente
informados sobre los procedimientos de investigacion. La invitacion fue
aceptada de forma voluntaria, indicando los objetivos a alcanzar con la

participacion de los voluntarios.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 4
El tour operador utiliza equipos modernos y actualizados para brindar sus servicios y ofrecer
una experiencia distinta.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
En desacuerdo 23 11,7 11,7 11,7
Ni de acuerdo ni en 50 254 254 371
valido desacuerdo
De acuerdo 101 51,3 51,3 88,3
Totalmente de acuerdo 23 11,7 11,7 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 2
El tour operador utiliza equipos modernos y actualizados para brindar sus servicios y ofrecer
una experiencia distinta.

El tour operador utiliza equipos modernos y actualizados para brindar sus servicios y ofrecer una experiencia
distinta.
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40

30

Porcentaje

20

En desacuerdo i de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 51,3% de los turistas encuestados respondieron de
acuerdo, indicando que el tour operador utiliza equipos actualizados, pues
tenian su propio medio de transporte, y su oficina contaba con equipos
modernos, el 25,4% no estuvo de acuerdo ni en desacuerdo, el 11,7% estuvo
en desacuerdo, pues a pesar del transporte propio, no contaban con una
camara profesional modernay el otro 11,7% se mostro totalmente de acuerdo,
pues les parecio que Nunash Tours utiliza equipos modernos para ofrecer una

experiencia distinta.
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Tabla 5
Las instalaciones del tour operador son atractivas y crean un ambiente acogedor para los
turistas.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 29 14,7 14,7 14,7
Vélido  pe acuerdo 123 62,4 62,4 77,2
Totalmente de 45 228 228 100,0
acuerdo
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 3
Las instalaciones del tour operador son atractivas y crean un ambiente acogedor para los
turistas.

Las instalaciones del tour operador son atractivas y crean un ambiente acogedor para los turistas.
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40

Porcentaje

20

0

Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 62,4% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
que las instalaciones del tour operador son atractivas y acogedoras, el 22,8%
estuvo totalmente de acuerdo, y el 14,7% no se mostré6 de acuerdo ni en
desacuerdo, pues consideran que las instalaciones de la oficina del tour
operador es acogedora y atractiva, pero pequefia, pues no contaba con area

de espera, y tenia un aforo de aproximadamente 2 a 3 personas.
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Tabla 6
Las areas utilizadas por el tour operador tienen una apariencia pulcra y ordenada, generando
una buena impresion visual.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 29 147 147 147
desacuerdo
Valido e acuerdo 107 54,3 54,3 69,0
Totalmente de acuerdo 61 31,0 31,0 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 4
Las areas utilizadas por el tour operador tienen una apariencia pulcra y ordenada, generando
una buena impresion visual.

Las areas utilizadas por el tour operador tienen una apariencia pulcra y ordenada, generando una buena
impresion visual.

G0

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 54,3% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
que las areas utilizadas por el tour operador tienen una apariencia pulcra y
ordenada, pues tanto la oficina de atencion como el vehiculo de transporte
estuvieron muy limpios y les generd una buena impresion, el 31% se mostro
totalmente de acuerdo, mientras que el 14,7% de los turistas encuestados no

estuvo de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 7
Los materiales proporcionados por el tour operador son atractivos y contribuyen a enriquecer
la experiencia turistica.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 29 147 14,7 14,7
desacuerdo
vialido De acuerdo 139 70,6 70,6 85,3
Totaimente de 29 14,7 14,7 100,0
acuerdo
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 5
Los materiales proporcionados por el tour operador son atractivos y contribuyen a enriquecer
la experiencia turistica.

Los materiales proporcionados por el tour operador son atractivos y contribuyen a enriquecer la experiencia
turistica.
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Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 70,6% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
qgue los materiales proporcionados por el tour operador son atractivos y
contribuyeron a enriquecer la experiencia turistica, pues se les brind6
itinerarios y material informativo por medio de Whatsapp a cada uno de los
turistas que reservOd paquetes turisticos, el 14,7% estuvo totalmente de
acuerdo, pues, se sintieron satisfechos con los materiales y el 14,7% no
estuvo de acuerdo ni en desacuerdo, pues consideran que se deberian enviar
fotografias o videos del recorrido turistico realizado para mejorar su

experiencia.
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Tabla 8
El tour operador cumple con lo prometido en términos de servicios y actividades ofrecidas,
brindando una experiencia acorde a mis expectativas.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 51 25,9 25,9 25,9
Ni de acuerdo ni en 73 371 371 62.9
Valido desacuerdo
De acuerdo 18 9,1 9,1 72,1
Totalmente de acuerdo 55 27,9 27,9 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 6
El tour operador cumple con lo prometido en términos de servicios y actividades ofrecidas,
brindando una experiencia acorde a mis expectativas.

El tour operador cumple con lo prometido en términos de servicios y actividades ofrecidas, brindando una
experiencia acorde a mis expectativas.
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desacuerdo

Nota. Cuestionario

Interpretacion: Los resultados mostraron que, el 37,1% de los turistas
encuestados no estuvo de acuerdo ni en desacuerdo con que el tour operador
cumpliera con lo prometido, pues tenian expectativas mas altas en cuanto a
las actividades que se realizarian, debido a que afirman que las actividades
ofrecidas no fueron tan emocionantes o interesantes como se prometieron, o
estuvieron limitadas por factores climaticos o imprevistos. El 27,9% estuvo
totalmente de acuerdo, pues afirman que se cumplié todo lo prometido en el
itinerario, el 9,1% se mostré de acuerdo y el 25,9% en desacuerdo, puesto
que en los folletos o descripciones en linea no habia una descripcion detallada
de los servicios, precios y actividades, lo que generd expectativas poco

realistas.
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Tabla 9
El personal del tour operador muestra un genuino interés en resolver mis problemas o
inconvenientes que puedan surgir durante la experiencia turistica.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 29 147 14,7 147
desacuerdo
Valido
! De acuerdo 101 51,3 51,3 66,0
Totalmente de acuerdo 67 34,0 34,0 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura7
El personal del tour operador muestra un genuino interés en resolver mis problemas o
inconvenientes que puedan surgir durante la experiencia turistica.

El personal del tour operador muestra un genuino interés en resolver mis problemas o inconvenientes que
puedan surgir durante la experiencia turistica.

G0

Porcentaje

i de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 51,3% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo, pues
afirman que el personal del tour operador, tanto la recepcionista como el guia
turistico estuvieron dispuestos a resolver cualquier duda o inconveniente, el
34% estuvo totalmente de acuerdo, pues el guia estuvo siempre pendiente de
que todos los turistas disfruten la experiencia y no tengan dudas o
inconvenientes, mientras que el 14,7% de los encuestados no estuvo de

acuerdo ni desacuerdo.
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Tabla 10
El personal del tour operador ofrece una buena atencion, que demuestra amabilidad y
disposicion para ayudar en todo momento.

Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 86 43,7 43,7 43,7
valido Totalmente de 111 56,3 56,3 100,0
acuerdo
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 8
El personal del tour operador ofrece una buena atencion, que demuestra amabilidad y
disposicion para ayudar en todo momento.

El personal del tour operador ofrece una buena atencion, que demuestra amabilidad y disposicion para ayudar
en todo momento.

G0

a0

40

30

Porcentaje

20

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 56,3% de los turistas encuestados estuvo totalmente de
acuerdo, pues afirman que el guia fue muy amable y tuvo disposicién de
ayudar, ademas fue muy servicial, debido a que se dio tiempo de tomar
fotografias a los turistas que se lo pedian, y preguntar de manera
personalizada que lugares querian ver por mas tiempo y esperar a que todos
puedan sacarse fotos y videos. El 43,7% estuvo de acuerdo, pues la
recepcionista también fue muy amable y les brindé facilidades desde el

momento de la reserva hasta el retorno.
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Tabla 11
El tour operador tiene una baja tasa de errores en la prestacion de sus servicios, asegurando
una experiencia fluida y sin contratiempos.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 22 11,2 11,2 11,2

desacuerdo

Ni de acuerdo ni en 23 11,7 11,7 22,8
valido desacuerdo

De acuerdo 113 57,4 57,4 80,2

Totalmente de 39 19,8 19,8 100,0

acuerdo

Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura9
El tour operador tiene una baja tasa de errores en la prestacion de sus servicios, asegurando
una experiencia fluida y sin contratiempos.

Eltour operador tiene una baja tasa de errores en la prestacion de sus servicios, asegurando una experiencia
fluida y sin contratiempos.
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Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 57,4% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
que el tour operador tuvo una baja tasa de errores en sus servicios, pues, no
tuvieron contratiempos desde el momento de reserva hasta el retorno a la
agencia, el 19,8% estuvo totalmente de acuerdo pues tuvieron una
experiencia fluida sin errores, el 11,7% no estuvo ni de acuerdo ni en
desacuerdo, pues hubo algunos pequefios retrasos con el itinerario, y el
11,2% estuvo totalmente en desacuerdo, pues afirman que no se respetaron

los horarios planificados en algunas actividades.
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Tabla 12
El servicio proporcionado por el tour operador termina dentro del tiempo acordado, evitando
retrasos o inconvenientes para los turistas.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 23 117 117 117

desacuerdo

En desacuerdo 28 14,2 14,2 25,9
Valido i de acuerdonien 40 203 203 46,2

desacuerdo

De acuerdo 84 42,6 42,6 88,8

Totalmente de acuerdo 22 11,2 11,2 100,0

Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 10
El servicio proporcionado por el tour operador termina dentro del tiempo acordado, evitando
retrasos o inconvenientes para los turistas.

El servicio proporcionado por el tour operador termina dentro del tiempo acordado, evitando retrasos o
inconvenientes para los turistas.
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Nota. Cuestionario

Interpretacidon: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 42,6% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
qgue el servicio del tour operador termina en el tiempo acordado, evitando
retrasos, mientras que el 20,3% no estuvo de acuerdo ni en desacuerdo, pues
si hubo retrasos en algunas actividades, el 14,2% estuvo en desacuerdo, el
11,7% estuvo totalmente en desacuerdo, pues el servicio comenz6 mas tarde
de lo indicado y termind mas tarde de lo indicado y el 11,2% se mostré
totalmente de acuerdo, pues afirman que siempre se respetaron los horarios

por parte del tour operador.
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Tabla 13
El tour operador indica claramente el tiempo de duracién de cada servicio o actividad,
permitiendo una mejor planificacion por parte de los turistas.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 51 25,9 25,9 25,9
Ni de acuerdo ni en 40 203 203 46.2
valido desacuerdo
De acuerdo 89 45,2 45,2 91,4
Totalmente de acuerdo 17 8,6 8,6 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 11
El tour operador indica claramente el tiempo de duracién de cada servicio o actividad,
permitiendo una mejor planificacién por parte de los turistas.

El tour operador indica claramente el tiempo de duracion de cada servicio o actividad, permitiendo una mejor
planificacion por parte de los turistas.
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Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 45,2% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
que el tour operador indica el tiempo de duracién de cada servicio o actividad,
el 25,9% estuvo en desacuerdo, pues a pesar de que si se indico el tiempo de
duracion de las actividades, estos horarios no fueron respetados debido a que
algunas actividades demoraron mas que otras, el 20,3% no estuvo ni de
acuerdo ni en desacuerdo, pues el servicio termind un poco tarde y el 8.6%
estuvo totalmente de acuerdo con que el tour operador indica claramente y

sigue el tiempo de duracién planificado.
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Tabla 14
El servicio ofrecido por el tour operador es rapido y eficiente, maximizando el tiempo de
disfrute de los turistas.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 67 34,0 34,0 34,0
Ni de acuerdo ni en
Véalido desacuerdo 52 264 264 60.4
De acuerdo 78 39,6 39,6 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 12
El servicio ofrecido por el tour operador es rapido y eficiente, maximizando el tiempo de
disfrute de los turistas.

El servicio ofrecido por el tour operador es rapido y eficiente, maximizando el tiempo de disfrute de los turistas.
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Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 39,6% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
que el servicio del tour operador fue rapido y eficiente, pues les dio suficiente
tiempo para disfrutar, relajarse, tomarse fotos y pasarla bien con el grupo,
mientras que el 34% estuvo en desacuerdo, pues afirman que el servicio no
fue tan eficiente, pues se alargaron algunas actividades por lo que se tuvo que
recortar el tiempo para otras, por ejemplo, al momento del almuerzo se les dio
poco tiempo para comer, por ultimo, el 26,4% de los turistas encuestados no

estuvo de acuerdo ni desacuerdo.
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Tabla 15
El personal del tour operador muestra una disposicién constante para ayudar y brindar
asistencia, garantizando una experiencia satisfactoria.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 51 259 259 259
desacuerdo
Valido De acuerdo 57 28,9 28,9 54,8
Totalmente de acuerdo 89 45,2 45,2 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 13
El personal del tour operador muestra una disposicién constante para ayudar y brindar
asistencia, garantizando una experiencia satisfactoria.

El personal del tour operador muestra una disposicion constante para ayudar y brindar asistencia,
garantizando una experiencia satisfactoria.
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Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 45,2% de los turistas encuestados estuvo totalmente de
acuerdo con que el personal del tour operador tuvo disposicion para ayudar y
brindar asistencia, pues, afirman que el guia siempre estuvo dispuesto a
ayudar en cualquier tipo de actividad, por ejemplo, algunas parejas querian
un recuerdo juntos, por lo que el guia brindaba sugerencias y los llevo a
lugares con las mejores vistas, para poder fotografiarlos y que tengan una
experiencia memorable, el 26,9% estuvo de acuerdo pues afirman que se
sintieron satisfechos con la disposicion del personal, debido a que se les
brind6 una experiencia personalizada y el 25,9% no estuvo de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Tabla 16
El personal del tour operador responde de manera oportuna y precisa a mis dudas o preguntas
gue puedan surgir durante la experiencia turistica.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 51 25,9 25,9 25,9
Véalido De acuerdo 57 28,9 28,9 54,8
Totalmente de acuerdo 89 45,2 45,2 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 14
El personal del tour operador responde de manera oportuna y precisa a mis dudas o preguntas
que puedan surgir durante la experiencia turistica.

El personal del tour operador responde de manera oportuna y precisa a mis dudas o preguntas que puedan
surgir durante la experiencia turistica.
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Nota. Cuestionario

Interpretacién: Después de llevar a cabo el cuestionario, los
resultados mostraron que, el 45,2% de los turistas encuestados estuvo
totalmente de acuerdo con que el personal del tour operador respondi6 de
manera oportuna a sus preguntas, pues el guia turistico estaba muy bien
informado de todo, el 28,9% respondieron de acuerdo y afirman que el
personal del tour operador en general respondié de manera precisa sin dejar
dudas, y el 259% no estuvo de acuerdo ni en desacuerdo, pues la
comunicacioén por Facebook, no eratan rapida como en otras redes y afirman

gue la comunicacién en persona era muy buena.
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Tabla 17
El personal del tour operador transmite confianza y seguridad en la calidad de los servicios y
en la realizacion de la experiencia propuesta.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 45 22,8 22,8 22,8
Véalido De acuerdo 101 51,3 51,3 74,1
Totalmente de acuerdo 51 25,9 25,9 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 15
El personal del tour operador transmite confianza y seguridad en la calidad de los servicios y
en la realizacién de la experiencia propuesta.

El personal del tour operador transmite confianzay seguridad en la calidad de los servicios y en la realizacion
de la experiencia propuesta.

G0

Porcentaje

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 51,3% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
gue el personal del tour operador transmitié confianza y seguridad en la
calidad de los servicios y al realizar la experiencia turistica, el 25,9% estuvo
totalmente de acuerdo, pues aseguraron que todo el proceso desde la
reserva, el alojamiento, el transporte y otros servicios brindados por el tour
operador les resultdé seguro y les dio confianza, brindandoles una bonita

experiencia, mientras que el 22,8% no estuvo de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 18
Me siento seguro y protegido durante toda la experiencia ofrecida por el tour operador, sin
preocupaciones ni riesgos innecesarios.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 45 22,8 22,8 22,8
De acuerdo 101 51,3 51,3 74,1
Valido Totalmente de
acuerdo 51 25,9 25,9 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 16
Me siento seguro y protegido durante toda la experiencia ofrecida por el tour operador, sin
preocupaciones ni riesgos innecesarios.

Me siento seguro y protegido durante toda la experiencia ofrecida por el tour operador, sin preocupaciones ni
riesgos innecesarios.
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Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 51,3% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo, pues,
se sintieron seguros durante la experiencia ofrecida por el tour operador,
incluyendo los deportes de aventura, paseos en bote, etc. El 25,9% estuvo
totalmente de acuerdo pues la agencia se encarg6 de que tuvieran todo lo
necesario para evitar riesgos, y el 22,8% estuvo en desacuerdo, pues en
algunas actividades ellos no se sintieron totalmente protegidos, por ejemplo,
al momento de nadar en las lagunas o participar en algunos deportes

extremos.
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Tabla 19
Recibo un trato amable y cordial por parte del personal del tour operador, generando una
experiencia agradable y satisfactoria.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 96 48,7 48,7 48,7
valido lotalmente de 101 51,3 51,3 100,0
acuerdo
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 17
Recibo un trato amable y cordial por parte del personal del tour operador, generando una
experiencia agradable y satisfactoria.

Recibo un trato amable y cordial por parte del personal del tour operador, generando una experiencia
agradable y satisfactoria.
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Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 51,3% de los turistas encuestados estuvo totalmente de
acuerdo en que el trato del personal del tour operador fue amable y cordial y
el 48,7% estuvo de acuerdo y afirma que se sintieron muy satisfechos con el
trato de todo el personal, y que volverian a comprar un paquete turistico y
recomendarian el tour operador a sus amigos, familiares y conocidos.
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Tabla 20
Me siento seguro al momento de realizar el pago de los servicios del tour operador, sin riesgos
de fraudes o problemas de seguridad.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 124 62,9 62,9 62,9
valido lotalmente de 73 371 371 100,0
acuerdo
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 18
Me siento seguro al momento de realizar el pago de los servicios del tour operador, sin riesgos
de fraudes o problemas de seguridad.

Me siento seguro al momento de realizar el pago de los servicios del tour operador, sin riesgos de fraudes o
problemas de seguridad.
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Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 62,9% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
que sintieron seguridad al momento de realizar el pago de los servicios, pues
tuvieron varias opciones para hacer la reserva, ya sea por yape o plin, tarjetas
de débito y transferencias, y el 37,1% estuvo totalmente de acuerdo, pues no
tuvieron ningun problema al realizar el pago de los servicios ni ningun otro tipo
de inconveniente, siendo el proceso de pagos algo sencillo y recibiendo un

comprobante de pago o boleta electrénica de manera rapida.
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Tabla 21
El tour operador brinda una atencién personalizada y adaptada a mis necesidades y
preferencias, haciendo que mi experiencia sea Unica y especial.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 6 3.0 3.0 3.0
Véalido De acuerdo 156 79,2 79,2 82,2
Totalmente de acuerdo 35 17,8 17,8 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 19
El tour operador brinda una atencién personalizada y adaptada a mis necesidades y
preferencias, haciendo que mi experiencia sea Unica y especial.

El tour operador brinda una atencién personalizada y adaptada a mis necesidades y preferencias, haciendo
que mi experiencia sea unicay especial.
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Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 79,2% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
que el tour operador les brindd atencion personalizada adaptada a sus
necesidades y preferencias, pues el guia turistico se encargdé de que todos
pudieran realizar las actividades que querian y puedan llevar recuerdos
permitiéndoles tomarse fotos en cada actividad a cada uno de los turistas, el
17,8% estuvo totalmente de acuerdo, pues sintieron que la atencion
personalizada les permitio vivir una experiencia especial y Unica, y solo el 3%

estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 22
El tour operador ofrece horarios cémodos que se ajustan a mis preferencias y disponibilidad,
facilitando la participacion en las experiencias propuestas.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 6 3.0 3.0 3.0
Valido De acuerdo 179 90,9 90,9 93,9
Totalmente de acuerdo 12 6,1 6,1 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 20
El tour operador ofrece horarios cdmodos que se ajustan a mis preferencias y disponibilidad,
facilitando la participaciéon en las experiencias propuestas.

El tour operador ofrece horarios comodos que se ajustan a mis preferencias y disponibilidad, facilitando la
participacion en las experiencias propuestas.
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Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 90,9% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
que el tour operador les ofrecid horarios cémodos, pues los paquetes
turisticos comenzaban alrededor de las 9:30 a 10 am, facilitando el horario de
llegada o de recojo al hotel para todos los clientes, el 6,1% estuvo totalmente
de acuerdo, pues los horarios tanto de inicio del paquete como de las
actividades les permitieron disfrutar sus experiencias y el horario de llegada
al centro de la ciudad de Tingo Maria también fue apropiado, mientras que
solo el 3% de los encuestados no estuvo de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 23
El tour operador muestra un genuino interés por conocer y cumplir mis deseos y expectativas.
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 45 22,8 22,8 22,8
De acuerdo 101 51,3 51,3 74,1
Véalido Totalmente de 51 259 259 1000
acuerdo
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 21
El tour operador muestra un genuino interés por conocer y cumplir mis deseos y expectativas.

El tour operador muestra un genuino interés por conocer y cumplir mis deseos y expectativas.
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Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 51,3% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
que el tour operador mostré6 un genuino interés por conocer y cumplir sus
deseos y expectativas, pues el personal fue servicial y atento durante toda la
experiencia, el 25,9% estuvo totalmente de acuerdo, pues afirma que se
cumplieron sus deseos y expectativas y el 22,8% estuvo en desacuerdo, pues
no se les preguntd sobre sus deseos y expectativas al momento de realizar

las actividades.
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Tabla 24
El personal del tour operador demuestra comprensién de mis necesidades y preferencias,
adaptandose a ellas para brindar una experiencia satisfactoria.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 45 22,8 22,8 22,8
Véalido De acuerdo 101 51,3 51,3 74,1
Totalmente de acuerdo 51 25,9 25,9 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 22
El personal del tour operador demuestra comprensién de mis necesidades y preferencias,
adaptandose a ellas para brindar una experiencia satisfactoria.

El personal del tour operador demuestra comprension de mis necesidades y preferencias, adaptandose a ellas
para brindar una experiencia satisfactoria.
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Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 51,3% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
gue el tour operador demostr6 comprension hacia sus necesidades y
preferencias, pues el guia se adapto a las sugerencias de algunos turistas que
querian detenerse a hacer compras, o realizar algunas actividades extras
como ir a lugares cercanos que no estaban incluidos en el itinerario, el 25,9%
estuvo totalmente de acuerdo, pues afirman que la experiencia brindada por
el personal del tour operador fue muy satisfactoria y el 22,8% no estuvo de
acuerdo ni en desacuerdo, pues consideran que en algunas ocasiones hubo
retrasos por parte de otros turistas, por lo que se priorizo las necesidades de

algunos turistas sobre otros.
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Tabla 25

El personal del tour operador responde de manera satisfactoria a todas mis preguntas e
inquietudes, brindando la informacién necesaria para una experiencia completa.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 23 11,7 11,7 11,7
Véalido De acuerdo 101 51,3 51,3 62,9
Totalmente de acuerdo 73 37,1 37,1 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 23
El personal del tour operador responde de manera satisfactoria a todas mis preguntas e
inquietudes, brindando la informacion necesaria para una experiencia completa.

El personal del tour operador responde de manera satisfactoria a todas mis preguntas e inquietudes,
brindando la informacidén necesaria para una experiencia completa.
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Nota. Cuestionario

Interpretacion: Después de llevar a cabo el cuestionario, los resultados
mostraron que, el 51,3% de los turistas encuestados estuvo de acuerdo con
que el personal del tour operador respondiéo de manera satisfactoria a todas
sus preguntas e inquietudes, por lo que recibieron toda la informacion
necesaria para una experiencia completa, el 37,1% estuvo totalmente de
acuerdo, pues la informacion brindada fue muy interesante y pudieron
aprender y conocer lo principal sobre Tingo Maria y los lugares visitados,
ademas de los productos medicinales, la comida tipica de la zona y la flora y
la fauna, y por ultimo, el 11,7% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo,
pues les hubiera gustado un poco mas de informacién para complementar

sobre la historia de los lugares visitados.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo contrastamos los resultados obtenidos luego de aplicar
el instrumento, con las investigaciones presentadas en los antecedentes y las

bases tedricas de los autores citados en este estudio.

Con respecto a analizar como es la calidad de servicio en el turismo por
experiencias en la ciudad de Tingo Maria, 2024. Los resultados del estudio
revelaron que los turistas perciben una alta seguridad y empatia por parte del
tour operador. En cuanto a la seguridad, se destaca que el 51,3% de los
encuestados valoraron la transmision de confianza y seguridad por parte del
personal, especialmente durante el proceso de reserva, alojamiento y
transporte, con un 25,9% totalmente de acuerdo. Ademas, el 51,3% se sintio
seguro durante las actividades, mientras que el 25,9% sefialé que la agencia
proporciond las medidas necesarias para evitar riesgos. Respecto a la
empatia, el 79,2% valor6 positivamente la atencion personalizada del tour
operador, destacando la adaptacién a sus necesidades y preferencias,
especialmente en la posibilidad de tomar fotos en cada actividad, con un
17,8% totalmente de acuerdo. Ademas, el 90,9% se sintio totalmente comodo
con los horarios de inicio de los paquetes turisticos, facilitando la logistica para
los clientes, con un 6,1% totalmente de acuerdo. Estos porcentajes resaltan
la importancia de la seguridad percibida, la atencion personalizada y la
satisfaccion con los servicios ofrecidos, lo que contribuye a una experiencia
turistica memorable y satisfactoria en Tingo Maria.

Estos resultados superan los obtenidos por Cristobal et al. (2022), donde
se demuestra que después de implementar las mejoras, se observaron
cambios positivos estadisticamente significativos en las mediciones de T-
student. Los resultados mostraron que las percepciones de calidad de los
huéspedes aumentaron en un 26%, 36%, 16% y 30% en las areas de
confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia, respectivamente.

Tal como lo plantean Hernandez et al. (2009), la calidad de servicio es
un instrumento de competitividad que requiere una cultura organizacional

innovadora, ya que todo el personal debe estar comprometido con el proceso
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de evaluacion y mejora continua, pues el objetivo final es resaltar entre los

competidores y generar clientes leales.

Con respecto a la dimension elementos tangibles, los resultados del
cuestionario proporcionaron una vision detallada de las opiniones de los
turistas sobre el tour operador. En cuanto a los equipos utilizados, el 51,3%
de los encuestados estuvieron de acuerdo en que eran modernos,
especialmente valorando el transporte propio y la tecnologia en la oficina.
Respecto a las instalaciones, el 62,4% consideraron que eran atractivas, con
un 22,8% totalmente de acuerdo, aunque el 14,7% sefal6 el poco espacio de
la oficina como un punto negativo. La limpieza y orden de las areas recibieron
el visto bueno de un 54,3% de los encuestados, siendo el 31% totalmente de
acuerdo. Por ultimo, el 70,6% valoraron positivamente los materiales
proporcionados, como itinerarios y material informativo por Whatsapp, aunque
el 14,7% sugirieron incluir la toma de fotografia profesional y que esta sea
enviada a sus redes como recordatorio para mejorar aun mas la experiencia.

Al igual que, Farias y Lebn (2021), quienes tras su investigacion
resaltaron que, si bien el servicio en La Plaza fue considerado bueno, no fue
excepcional debido a algunas deficiencias que necesitaban ser abordadas.
Tras analizar las cinco dimensiones en general, se observd que la primera
dimensién, elementos materiales, obtuvo un mayor porcentaje de resultados.
Esto sugiere que los huéspedes consideraron que la calidad de los servicios
proporcionados por el hotel era adecuada pero no excelente. En
consecuencia, se concluy6 que el hotel cumple con un cierto nivel técnico y
se encuentra en buenas condiciones, aunque se recomienda una evaluacion
periddica para mejorar continuamente. Asimismo, a pesar de que el hotel
cuenta con un atractivo visual, instalaciones modernas y tecnologia
actualizada, aun hay margen para mejorar en lo que respecta a los folletos
presentados por el hotel.

Ademas, podemos complementar con Lovelock (2009), el cual indica
qgue los elementos tangibles o los elementos fisicos son la apariencia de

plantas, equipos, personas y materiales.
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Con respecto a la dimensién fiabilidad, los resultados del cuestionario
sobre la calidad de servicio en el turismo por experiencias revelaron diversas
percepciones de los turistas. En primer lugar, en cuanto al cumplimiento de lo
prometido por el tour operador, un 27,9% estuvo totalmente de acuerdo,
destacando la satisfaccion con el itinerario completo, mientras que un 25,9%
mostré desacuerdo debido a actividades con costos adicionales no
especificadas previamente. Respecto al personal, el 51,3% estuvo de acuerdo
con la disposiciéon del equipo para resolver dudas, especialmente el guia
turistico, con un 34% totalmente de acuerdo. Con respecto a la amabilidad y
servicio del guia, el 56,3% respondid que estuvo totalmente de acuerdo en
gue este fue muy amable y servicial y un 43,7% también destaco la amabilidad
de la recepcionista. En cuanto a la tasa de errores, el 57,4% considero que
fue baja, evitando contratiempos. En cuanto al cumplimiento de horarios, el
42,6% afirmé que el servicio finalizoé a tiempo, mientras que el 11,7% estuvo
totalmente en desacuerdo debido a retrasos en el inicio y fin del paquete
turistico.

Por otra parte, segun Espinoza (2022), indicé que la calidad de servicio
en el restaurante Casa Portales & Sushi Huanuco contribuyd positivamente a
la satisfaccion de los clientes durante el periodo de Covid-19 en Huanuco en
2020. El estudio concluyé que, en Huanuco en 2020, la dimensién de
confiabilidad fue la que mas valor aporto a la calidad de los servicios, mientras
gue la capacidad de respuesta fue la dimensién que menos valor agreg6 a la
calidad de servicios de la empresa Casa Portales.

También, Parasuraman et al. (1990), indican que la fiabilidad evalta la
capacidad de los proveedores de servicios para brindar servicios de forma
consistente y precisa. Para la dimension fiabilidad son considerados los
indicadores: cumplimiento de lo prometido, interés en resolver problemas,

buena atencion, existencia de pocos errores y que el servicio termine a tiempo.

Con respecto a la dimension capacidad de respuesta, los resultados del
cuestionario sobre la calidad de servicio en el turismo por experiencias
revelaron diversas percepciones de los turistas. Con respecto a la indicacion
del tiempo de duracion de cada actividad, el 45,2% estuvo de acuerdo con la

claridad en este aspecto, mientras que el 25,9% expreso desacuerdo debido
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a demoras en algunas actividades. En cuanto a la rapidez y eficiencia del
servicio, el 39,6% lo encontré rapido y eficiente, permitiéndoles disfrutar y
relajarse, aunque el 34% sefal6 que hubo alargamientos que afectaron la
experiencia. Respecto a la disposicién del personal para ayudar, el 45,2%
estuvo totalmente de acuerdo con la disposicion del guia para brindar
asistencia personalizada, mientras que el 26,9% estuvo de acuerdo con la
atencion recibida. En cuanto a la prontitud en responder preguntas, el 45,2%
afirmo que el personal del tour operador fue oportuno, especialmente el guia
turistico, mientras que el 28,9% destaco la precision en las respuestas del
equipo en general, aunque algunos encontraron la comunicacion por
Facebook menos agil que por otras redes como Whatsapp o Instagram.

Los resultados son similares a los de Miranda (2019), sefialé que las
percepciones de los clientes sobre los servicios prestados en las diferentes
areas del Hotel Ensuefio son en su mayoria positivas. Sin embargo, se
destaco que las dimensiones mas valiosas son la capacidad de respuesta y
la confiabilidad. La conclusion fue que las recepciones, los apartamentos y los
restaurantes recibieron las puntuaciones mas altas en cuanto a servicio al
cliente.

A su vez, Abdullah (2006) sefala que, la capacidad de respuesta mide
la voluntad y la prontitud de los proveedores de servicios para brindar
asistencia y responder a las necesidades del cliente. Para la capacidad de
respuesta se considera el tiempo del servicio, la disposicién de ayudar y que

el servicio sea rapido y brinde respuestas a las dudas.

Con respecto a la dimension seguridad, los resultados del cuestionario
sobre la calidad de servicio en el turismo por experiencias reflejaron la
percepcion de los turistas en varios aspectos. En primer lugar, el 51,3% de los
encuestados destacaron la transmision de confianza y seguridad por parte del
personal del tour operador, especialmente durante el proceso de reserva,
alojamiento y transporte, con un 25,9% totalmente de acuerdo. En cuanto a la
seguridad percibida durante las actividades, el 51,3% se sintid seguro,
mientras que el 25,9% sefalé que la agencia se ocupd de proporcionar las
medidas necesarias para evitar riesgos. Con respecto al trato del personal, el

51,3% encontré que fue amable y cordial, con el 48,7% satisfechos con la
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atencion recibida, considerando volver a contratar servicios y recomendar la
agencia. Por ultimo, en cuanto a la seguridad en los pagos, el 62,9% se sinti6
seguro con las opciones de pago ofrecidas, mientras que el 37,1% no tuvo
problemas al realizar los pagos, encontrando el proceso sencillo y recibiendo
confirmaciones rapidas.

Nuestros resultados coinciden con los de Cifuentes et al. (2022), los
cuales afirmaron que las dimensiones mas valoradas por los clientes del
Centro de Turismo Comunitario Shayari son la seguridad, la confiabilidad y la
empatia, y estas dimensiones requieren un contacto cara a cara con los
clientes.

Segun Taylor y Cronin (1994), la seguridad se centra en el conocimiento,
competencia y profesionalismo mostrado por el proveedor de servicios.
Abarca la confianza y credibilidad que el proveedor de servicios infunde en los
clientes a través de su experiencia, cortesia y capacidad para abordar las

inquietudes de los clientes.

Con respecto a la dimension empatia, los resultados del cuestionario
sobre la calidad de servicio en el turismo por experiencias revelaron aspectos
clave para la satisfaccion de los turistas. En primer lugar, el 79,2% valoré
positivamente la atencidon personalizada del tour operador, destacando la
adaptacion a sus necesidades y preferencias, especialmente en la posibilidad
de tomar fotos en cada actividad, con un 17,8% totalmente de acuerdo. En
cuanto a los horarios ofrecidos, el 90,9% se encontrg totalmente comodo con
los horarios de inicio de los paquetes turisticos, facilitando la logistica para los
clientes, con un 6,1% totalmente de acuerdo. Respecto al interés genuino por
cumplir deseos y expectativas, el 51,3% estuvo de acuerdo, mientras que el
25,9% estuvo totalmente de acuerdo, pues afirman que se cumplieron sus
deseos y expectativas. Con respecto a la comprension hacia las necesidades
y preferencias, el 51,3% estuvo de acuerdo, destacando la adaptabilidad del
personal a las sugerencias de los turistas, con un 25,9% totalmente de
acuerdo. Por ultimo, en cuanto a la respuesta satisfactoria a preguntas e
inquietudes, el 51,3% valoro estar de acuerdo con la informacion recibida, con
un 37,1% totalmente de acuerdo, destacando la rigueza de detalles sobre

Tingo Maria y los lugares visitados.
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De igual forma, Cabrera (2020), midi6 la calidad del servicio mediante
tres dimensiones especificas: tangibilidad, confiabilidad y empatia. Los
resultados de la encuesta mostraron que la mayoria de los clientes tienen una
actitud positiva hacia el servicio brindado por los restaurantes que participaron
en la encuesta. Sin embargo, la conclusion es que se pueden implementar
estrategias para mejorar continuamente los procesos relacionados con la
calidad del servicio. Estas estrategias ayudaran a los propietarios de
restaurantes a comprender claramente los pasos mas importantes y evitar
errores innecesarios, ayudando asi a lograr una satisfaccion suficiente del
cliente.

Segun Lovelock (2009), la empatia es la capacidad de brindar cuidado y
atencion personalizada a los clientes, ademas, esta evalla la capacidad de
los proveedores de servicios para comprender y abordar las necesidades y
preocupaciones individuales de cada cliente y mide el nivel de atencion

personalizada, cuidado y comprension brindado a los clientes.
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CONCLUSIONES

1. Se analiz6 como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias
en la ciudad de Tingo Maria, 2024; pues tras analizar detalladamente los
resultados de la investigacion desde las cinco dimensiones, se observa
gue la ciudad destaca por ofrecer una experiencia turistica que combina
elementos tangibles modernos y atractivos, como equipos actualizados e
instalaciones limpias, con un enfoque en la personalizacién y adaptacion
a las necesidades de los turistas. La fiabilidad del servicio presenta ciertas
discrepancias, especialmente en el cumplimiento de lo prometido y la
puntualidad, aunque la mayoria valora positivamente la baja tasa de
errores. En cuanto a la capacidad de respuesta, se aprecia una diversidad
de percepciones sobre la claridad en los horarios y la eficiencia del
servicio, con un énfasis en la asistencia personalizada y la prontitud en
responder preguntas. Con respecto a la seguridad, la transmision de
confianza y la prevencion de riesgos durante las actividades se destacan
como aspectos positivos, junto con la satisfaccion en el proceso de pago.
La empatia del personal y la adaptacién a las preferencias de los turistas
son aspectos clave que contribuyen a altos niveles de satisfaccion,
demostrando un compromiso genuino con brindar una experiencia
turistica memorable y adaptada a las necesidades individuales de cada
visitante en Tingo Maria.

2. Se describié como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias
desde la dimension elementos tangibles en la ciudad de Tingo Maria,
2024; pues se reveld que, los turistas evaluaron positivamente aspectos
como la modernidad de los equipos, la atractividad de las instalaciones y
la limpieza de las areas utilizadas por el tour operador. Destacando la
importancia del transporte propio y la tecnologia en la oficina, el 51,3%
expres6 su acuerdo con la modernidad de los equipos. A pesar de
considerar las instalaciones atractivas, algunos mencionaron la falta de
espacio de la oficina principal como una preocupacion. La mayoria valoro

la limpieza y orden de las areas, con un alto porcentaje de totalmente de

74



acuerdo. Ademas, se apreci6 la calidad de los materiales proporcionados,
como itinerarios y material informativo, aunque se sugirio la inclusion de
fotografias profesionales enviadas a través de redes sociales para

enriguecer aun mas la experiencia turistica.

Se describié como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias
desde la dimension fiabilidad en la ciudad de Tingo Maria, 2024; los
resultados del cuestionario revelaron una variedad de percepciones entre
los turistas. Se destac6 que el cumplimiento de lo prometido por el tour
operador generd opiniones divididas, con un grupo considerable que
estuvo totalmente de acuerdo con el itinerario y otros sefialando
descontento por costos adicionales inesperados. En cuanto al personal,
se valoré positivamente la disposicion para resolver dudas, especialmente
por parte del guia turistico, con un alto porcentaje que se mostro
totalmente de acuerdo. La amabilidad y servicio tanto del guia como de la
recepcionista fueron aspectos bien recibidos por la mayoria de los
encuestados. La percepcién de una baja tasa de errores en los servicios
fue mayoritariamente positiva, contribuyendo a una experiencia sin
contratiempos para la mayoria de los turistas. Sin embargo, hubo cierta
discrepancia en cuanto a la duracion de las actividades, con algunos

sefialando retrasos que impactaron la percepcion general del servicio.

Se describié como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias
desde la dimension capacidad de respuesta en la ciudad de Tingo Maria,
2024; los resultados del cuestionario reflejaron la diversidad de
percepciones entre los turistas. Se observo que la indicacion clara del
tiempo de duracion de cada actividad fue valorada positivamente por gran
parte de los encuestados, aunque hubo descontento por demoras en
algunas actividades. La rapidez y eficiencia del servicio generé opiniones
mixtas, con algunos disfrutando de un servicio rapido y relajante, pero
otros sefialando alargamientos que impactaron la experiencia. En cuanto
a la disposicion del personal para ayudar, se destaco la importancia de la
asistencia personalizada por parte del guia, con un alto porcentaje

totalmente de acuerdo. La prontitud en responder preguntas también
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recibio valoraciones positivas, con el personal del tour operador siendo
considerado oportuno en sus respuestas, aunque hubo diferencias en la
percepcion de la agilidad de la comunicacién en diferentes plataformas,
pues por la red social de Facebook no hay tanta rapidez de respuestas

como en otras redes sociales como Instagram y Whatsapp.

Se describié como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias
desde la dimension seguridad en la ciudad de Tingo Maria, 2024; los
resultados del cuestionario revelaron una percepcién positiva entre los
turistas en varios aspectos clave. Se destacd que la transmision de
confianza y seguridad por parte del personal del tour operador durante
todo el proceso, desde la reserva hasta el transporte, fue bien valorada
por mas de la mitad de los encuestados. La percepcion de seguridad
durante las actividades turisticas fue compartida por gran parte de los
encuestados, destacando la atencion en la prevencidn de riesgos por
parte de la agencia. La amabilidad y cordialidad del personal fue un
aspecto bien recibido, con la mayoria de los encuestados satisfechos con
la atencién recibida y considerando repetir la experiencia. En cuanto a la
seguridad en los pagos, la mayoria de los encuestados se sintieron
seguros con las opciones ofrecidas y no experimentaron problemas
durante el proceso, encontrando la experiencia de pago sencilla y

eficiente.

Se describié como es la calidad de servicio en el turismo por experiencias
desde la dimension empatia en la ciudad de Tingo Maria, 2024; los
resultados del cuestionario reflejaron la importancia de la atencién
personalizada y la adaptacion a las necesidades y preferencias de los
turistas. Se destaco positivamente la capacidad del tour operador para
satisfacer las expectativas, con una atencién especial a la individualidad
de cada cliente, lo que generd altos niveles de satisfaccion. Los horarios
ofrecidos también jugaron un papel crucial en la comodidad de los turistas,
con la mayoria expresando sentirse comodos con los horarios
establecidos. Ademas, la capacidad de comprension y adaptacion a las

sugerencias de los turistas fue valorada, demostrando un genuino interés
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por cumplir con sus deseos. La respuesta satisfactoria a preguntas e
inquietudes reflej6 una comunicacion efectiva y detallada, enriqueciendo
la experiencia turistica al proporcionar informacion relevante sobre los

destinos visitados.

77



RECOMENDACIONES

1. Para mejorar la calidad de servicio en el turismo por experiencias en Tingo
Maria, se recomienda a los operadores turisticos implementar un sistema
de seguimiento post-experiencia para garantizar la satisfaccion del cliente.
Este seguimiento puede incluir encuestas de satisfaccion, solicitar
comentarios y resefias en plataformas digitales, y mantener una
comunicacién abierta para recopilar opiniones y sugerencias. El analisis
de esta retroalimentacion permitira identificar areas de mejora, reforzar
aspectos positivos y mantener un estandar de excelencia en la atencion
al cliente, brindando una experiencia turistica memorable y satisfactoria

para todos los visitantes en Tingo Maria.

2. Para mejorar la experiencia turistica y los elementos tangibles en Tingo
Maria, se sugiere a la agencia Tingo Maria Nunash Tours considerar la
ampliacion de la oficina principal para abordar la preocupacion sobre la
falta de espacio. Ademas, implementar la sugerencia de incluir fotografias
profesionales enviadas a través de redes sociales permitiria enriquecer
aun mas la experiencia de los turistas, agregando un toque personalizado

y memorias visuales de su viaje.

3. Con el objetivo de mejorar la fiabilidad del servicio, se recomienda que los
tours operadores aclaren cualquier costo adicional previamente no
especificado en el itinerario, garantizando una transparencia total.
Asimismo, es crucial abordar los retrasos en el cumplimiento de horarios
para mantener la satisfacciéon de los turistas y garantizar una experiencia

sin contratiempos.

4. Para optimizar la capacidad de respuesta, se aconseja a los operadores
turisticos de Tingo Maria mejorar la gestion de los tiempos de duracién de
las actividades para evitar demoras que puedan afectar la experiencia de

los turistas. Ademas, es importante mantener la eficiencia del servicio y la
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comunicacién agil en todas las plataformas, incluyendo Facebook, para

garantizar una experiencia fluida y satisfactoria para todos los visitantes.

Para reforzar la percepcion positiva de seguridad, se recomienda seguir
priorizando la transmision de confianza y la prevencion de riesgos durante
todas las etapas del viaje. Garantizar la amabilidad y cordialidad del
personal, junto con una experiencia de pago seguray eficiente, contribuira
a mantener altos niveles de satisfaccion y fomentar la fidelizacion de los

turistas.

Para fortalecer la dimension de empatia, es esencial mantener la atencién
personalizada y la adaptacion a las necesidades y preferencias
individuales de los turistas. Continuar priorizando la satisfaccion del
cliente, ofreciendo horarios comodos y respondiendo de manera efectiva
a sus preguntas e inquietudes, permitira brindar una experiencia turistica

Unica y memorable en Tingo Maria.

Se recomienda desarrollar mas investigaciones sobre la calidad de
servicio en el turismo por experiencias en Tingo Maria, centrandose en las
agencias tour operadoras. Asimismo, se sugiere que las agencias
elaboren un plan de marketing relacional que integre la experiencia del
turista, establezca protocolos de atencion estandarizados e identifique los
puntos de riesgo en el proceso de atencidén y operacion del tour. Este plan
debe aprovechar las redes sociales y las plataformas de viajes para recibir
recomendaciones y comentarios sobre las experiencias turisticas,
fortaleciendo la confianza en las agencias y permitiendo la mejora

continua de las experiencias de los turistas en Tingo Maria.
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ANEXOS



PROBLEMAS

ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

OBJETIVOS

VARIABLE Y DIMENSIONES

METODOLOGIA

1. Problema general

¢ Como es la calidad de servicio en

el turismo por experiencias en la

ciudad de Tingo Maria, 20247

2. Problemas especificos

a.¢,Coémo es la calidad de servicio
en el turismo por experiencias
desde la dimension elementos
tangibles en la ciudad de Tingo
Maria, 20247

b. ,Como es la calidad de
servicio en el turismo por
experiencias desde la dimensién
fiabilidad en la ciudad de Tingo
Maria, 20247

c.¢.Coémo es la calidad de servicio
en el turismo por experiencias
desde la dimensién capacidad de
respuesta en la ciudad de Tingo
Maria, 20247

d. ,Como es la calidad de
servicio en el turismo por
experiencias desde la dimension
seguridad en la ciudad de Tingo
Maria, 20247

e.;Cémo es la calidad de servicio
en el turismo por experiencias
desde la dimension empatia en la
ciudad de Tingo Maria, 20247

1. Objetivo general

Analizar cémo es la calidad de servicio
en el turismo por experiencias en la

ciudad de Tingo Maria, 2024.
2. Objetivos especificos

a.Describir como es la calidad de servicio
en el turismo por experiencias desde la
dimension elementos tangibles en la
ciudad de Tingo Maria, 2024.

b. Describir como es la calidad de
servicio en el turismo por experiencias
desde la dimension fiabilidad en la
ciudad de Tingo Maria, 2024.

c.Describir como es la calidad de servicio
en el turismo por experiencias desde la
dimension capacidad de respuesta en

la ciudad de Tingo Maria, 2024.

d. Describir como es la calidad de
servicio en el turismo por experiencias
desde la dimensién seguridad en la
ciudad de Tingo Maria, 2024.

e.Describir como es la calidad de servicio
en el turismo por experiencias desde la
dimension empatia en la ciudad de

Tingo Maria, 2024.

Variable

Calidad de servicio en el

turismo por experiencias

Dimensiones

e Elementos tangibles

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

Tipo de investigacion

e Aplicada

Enfoque

e Cuantitativo

Alcance o nivel

e Estudio de
descriptivo.

Disefio

eDiseflo no experimental
(Transversal)

nivel

Poblacion

e Poblacién de 400 clientes
por mes de turismo por
experiencias en Tingo
Maria Nunash Tours.

Muestra

ela muestra esti
compuesta  por 197
clientes del tour operador
Tingo Maria  Nunash
Tours.

Recoleccion de datos

e Cuestionario
estandarizado de
SERVPERF.
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UAERENS VERITATEM LID —I ANEXO 2

UNIVERSIDAD DE HUANUGD

UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
P.A. DE TURISMO, HOTELERIA Y GASTRONOMIA
CUESTIONARIO ESTANDARIZADO DE SERVPERF DIRIGIDO
A LOS CLIENTES

Titulo: Calidad de servicio en el turismo por experiencias en la ciudad de
Tingo Maria- 2024

OBJETIVO: EI siguiente cuestionario se usard Unicamente con fines

investigativos para la elaboracion de la presente investigacion.

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione un valor,
segun su criterio propio. Donde 1 es totalmente en desacuerdo

y 5 es totalmente de acuerdo.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

g1 |WN|F

items 1121 3]|4]5

1. Eltour operador utiliza equipos modernos y actualizados para
brindar sus servicios y ofrecer una experiencia distinta.

2. Las instalaciones del tour operador son atractivas y crean un
ambiente acogedor para los turistas.

3. Las areas utlizadas por el tour operador tienen una
apariencia pulcra y ordenada, generando una buena
impresion visual.

4. Los materiales proporcionados por el tour operador son
atractivos y contribuyen a enriquecer la experiencia turistica.

5. El tour operador cumple con lo prometido en términos de
servicios y actividades ofrecidas, brindando una experiencia
acorde a mis expectativas.
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El personal del tour operador muestra un genuino interés en
resolver mis problemas o inconvenientes que puedan surgir
durante la experiencia turistica.

El personal del tour operador ofrece una buena atencién, que
demuestra amabilidad y disposicién para ayudar en todo
momento.

El tour operador tiene una baja tasa de errores en la
prestacion de sus servicios, asegurando una experiencia
fluida y sin contratiempos.

El servicio proporcionado por el tour operador termina dentro
del tiempo acordado, evitando retrasos o inconvenientes para
los turistas.

10.

El tour operador indica claramente el tiempo de duracion de
cada servicio o actividad, permitiendo una mejor planificacion
por parte de los turistas.

11.

El servicio ofrecido por el tour operador es rapido y eficiente,
maximizando el tiempo de disfrute de los turistas.

12.

El personal del tour operador muestra una disposicion
constante para ayudar y brindar asistencia, garantizando una
experiencia satisfactoria.

13.

El personal del tour operador responde de manera oportuna
y precisa a mis dudas o preguntas que puedan surgir durante
la experiencia turistica.

14.

El personal del tour operador transmite confianza y seguridad
en la calidad de los servicios y en la realizacion de la
experiencia propuesta.

15.

Me siento seguro y protegido durante toda la experiencia
ofrecida por el tour operador, sin preocupaciones ni riesgos
innecesarios.

16.

Recibo un trato amable y cordial por parte del personal del
tour operador, generando una experiencia agradable vy
satisfactoria.

17.

Me siento seguro al momento de realizar el pago de los
servicios del tour operador, sin riesgos de fraudes o
problemas de seguridad.

18.

El tour operador brinda una atencién personalizada y
adaptada a mis necesidades y preferencias, haciendo que mi
experiencia sea Unica y especial.

19.

El tour operador ofrece horarios comodos que se ajustan a
mis preferencias y disponibilidad, facilitando la participacién
en las experiencias propuestas.

20.

El tour operador muestra un genuino interés por conocer y
cumplir mis deseos y expectativas.

21.

El personal del tour operador demuestra comprensién de mis
necesidades y preferencias, adaptandose a ellas para brindar
una experiencia satisfactoria.

22.

El personal del tour operador responde de manera
satisfactoria a todas mis preguntas e inquietudes, brindando
la informacion necesaria para una experiencia completa.
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ANEXO 3
CONSENTIMIENTO DE LA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO
TINGO MARIA NUNASH TOURS

uDH UNIVERSIDAD DE HUANUCO W[?
=w====-=  FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
P.A. DE TURISMO, HOTELERIA Y Hersyesla
GASTRONOMIA
Estimada,

Agencia de Viajes y Turismo Tingo Maria Nunash Tours

Espero que este mensaje le encuentre bien. Mi nombre es Marcia Nicolette Diaz
Zamora, estudiante de la Universidad de Huanuco. Me pongo en contacto con usted
para solicitar su colaboracién en un estudio que estoy llevando a cabo: “Calidad de
servicio en el turismo por experiencias en la ciudad de Tingo Maria- 2024". Estudio que
se esta llevando a cabo en el Programa Académico de Turismo, Hoteleria y
Gastronomia

El objetivo de esta investigacion es medir la calidad de los servicios turisticos
ofrecidos en el turismo por experiencias en Tingo Maria y analizar la satisfaccion de los
turistas que han disfrutado de estas experiencias. Para ello, me gustaria contar con su
apoyo y participacion en este estudio.

La informacion recopilada durante esta investigacion sera utilizada Gnicamente
con fines académicos y se compartira de manera confidencial con las agencias turisticas
involucradas. Los resultados obtenidos podran ser utilizados para mejorar la calidad de
los servicios turisticos y promover el turismo por experiencias sostenible en Tingo Maria.

Por lo tanto, me gustaria solicitar su consentimiento para realizar encuestas a
los turistas que han disfrutado de sus experiencias. Si tiene alguna pregunta o desea
obtener mas informacion sobre el estudio, no dude en ponerse en contacto conmigo.
Estaré encantada de proporcionarle mas detalles sobre el alcance y los beneficios de
esta investigacion.

Gracias de antemano por su participacion en este estudio y ayudar a contribuir
juntos al desarrollo del turismo en Tingo Maria.

Atentamente,

Hovde.

N
Marcia Niooldée Diaz Zamora

D 'I\!n?sﬁ:g]aés:%ra Tes

I
< ‘ NUNASH TOUR S EIRL.
% @‘ mﬂ TINGO MATA DE VIAJE Y TURISMO
ﬂ - - —

> iy ito
Mg. Vicky E, Ortega Buleje \TlngL Maria Nunasiub 2, ‘Z‘,,“r?g'négnf

- Coordinadora del programa: 3
Turismo, Hoteleria y G. oN) 23224 O

bl 22503140 /Yugv{ Hmw,’n\ Tl"*’
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ANEXO 4
CARTA DE ACEPTACION

Av. Ahmeda Pert N*553-Plaza de Armas Tingo Maria
(a4 Tour Operador Gmail: info@tingomarianunashtours.com.pe
Ty RUC: 20573185031 Web sites: www tingomarianunashtours.com.pe
WhatsApp: 962850037 - 962516352

Srta.
DIAZ ZAMORA, MARCIA NICOLETTE

ASUNTO: Aceptacion de trabajo de investigacion “Calidad de servicio en el
turismo por experiencias en la ciudad de Tingo Maria - 2024"

CARTA N°: 2024-1327-013

Reciba un cordial saludo de parte de la Agencia de Viajes y Turismo Tingo Maria
Nunash Tours.

Hemos recibido su solicitud y nos complace saber de su interés en llevar a cabo
un estudio sobre la calidad de servicio en el turismo por experiencias en Tingo Maria.

En Nunash Tours, estamos comprometidos con la mejora continua de nuestros
servicios y el desarrollo del turismo sostenible en la regién. Por lo tanto, nos complace
colaborar con su investigacion y contribuir a la obtencion de datos valiosos que nos
permitan comprender mejor las necesidades y expectativas de los turistas.

Con gusto autorizamos la realizacion de encuestas a los turistas que han
disfrutado de nuestras experiencias. Entendemos que la informacion recopilada sera
utilizada unicamente con fines académicos y se compartira de manera confidencial.

Agradecemos su iniciativa y esperamos que los resultados de su estudio nos
pemmitan fortalecer la calidad de nuestros servicios y promover el turismo por
experiencias en Tingo Maria.

Atentamente,

NUNASH TOUR § Bl
L\ Actueue:vuul ¥ TURTIMO
O o ul
“Rubén Ilu \m.\n Tito

'I’h{go Maria Nunash

e v

23272 |
) Mugmay 1
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12 Resultados cuestionario calidad de servicio en el turismo por experiencias en Tingo Marfa.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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