VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCY \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO,
HOTELERIA Y GASTRONOMIA

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA
VISITANTE A LOS ATRACTIVOS TURISTICOS
DE LA PROVINCIA DE LAMPA 2023

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. OLGA YUDITH FAIJO MOLINA

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION EN TURISMO, HOTELERIA Y
GASTRONOMIA

JULIACA - PERU
2024

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

- TESIS UANCV 2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO,
HOTELERIA Y GASTRONOMIA

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA
VISITANTE A LOS ATRACTIVOS TURISTICOS
DE LA PROVINCIA DE LAMPA 2023

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. OLGA YUDITH FAIJO MOLINA

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION EN TURISMO, HOTELERIA Y
GASTRONOMIA

APROBADA POR EL JURADO REVISOR:

//747/ =
PRESIDENTE g

Drny JUAN GUTIERREZ MAYTA

v
PRIMER MIEMBRO cﬁ/_izz___,
Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

SEGUNDO MIEMBRO  : Mﬁiﬁ

Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ASESOR DE TESIS : (@ S"\ -/>

Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
LINEA DE INVESTIGACION: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS - (5311 — UNESCO)

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADOG DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

.%\:} YR VEHTOR (ACERES VELASQUEZ”
%

Y - —_ - — s e ——

RESOLUCION N.© 07346-2024-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 04 de julio de 2024

Vistos: El expediente N° 2024-CU-6992 para optar el Titulo Profesional de
Licenciadola) en Administracion en Turismo, Hofeleria y Gastronomia, por lo
modalidad de Susteniacion de Tasis, el Dictamen de aprobacion, emitide por el
Jurado Evaluador del borrador de tesis y el jefe de la Oficina de. Investigacion, tesis
intitulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA VISITANTE A LOS
ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PROVINCIA DE LAMPA 2023 presentado por €l{la)
Bachiller; OLGA YUDITH FAILJO MOLINA.

Que es necesario dar cumplimiente a la Ley 30220, cl Estatuto Universitario y al
Reglamento de Grados y Titulcs de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la fjacion de fecha y hora para la sustentacion de tesis de
manera presencial.

En uso de las alribucionss cenferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas v, estardo al infermie de lo Comision de Grados y Titulos de la
Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO .- Ratificar a los JURADOS para la Sustentacién de Tesis para optar el Titulo
Profesional de: Llicenciado(a) en Administracién en Turismo, Hoteleria y
Gastronomia, del(la) bachiller: OLGA YUDITH FAIJO MOLINA; habiéndose
designado por sorteo a los siguientes docentes:

PRESIDENTE : Dr. DAVID J. GUTIERREZ MAYTA
ler. MIEMBRC  : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA
2do. MIEMBRO Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR
ASESOR DE TESIS : Dr. ENRIQUE G. APAZA CHIRINOS

% % %X

SEGUNDO - Fijar fecha de la Sustentacion de Tesis para el dia martes 09 de julio de
2024, o horas 11:00 a.m. (presencial) en el Salén de Grados y Titulos de la Facultad
de Ciencias Administrativas Ciudad Universitaria - Juliaca.

TERCERO.- Realizacio la susteniacion, el jurado levantara el acta en el libro
respectivo, donde indicard el resultado obtenido por el Bachiller sustentante.

La Direccién de la Escuela Profesional de Administracién en Turismo, Hoteleria y
Gastronomia, la Comision de Grados y Titulos de la Faculiad de Ciencias
Administrativas, v los jurados, quedan encargados de dar cumplimiento a la
presente Resolucion.

Registrese Comuniguese y CUmplase.

' .
-Unid. Inv. (1)

o -t ) e TG
-durados (3 Dr. Benigna Callaic Quispe
- Interesado (1 DECANO
- Aseser de Tess || FACULTAD CECERTIAS ADMNSTRATIAS
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RESOLUCION N.© 1324-2023-D-FCA/UANCV-¥
. ‘ Juliaca, 01 de diciembre de 2023

VISTOS: £l Expediente N° CU-15629, preseniado por el(la) egresado(a): OLGA YUDITH
FAIJO MOLINA, derivado por la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad
de Ciencias Administrativas, en el cual solicita emision de Resolucidon de revision del
Borrador de Tesis, habiéndose emifido la resolucion de aprobacion y autorizacion para
la ejecucién del proyecto de investigacion, intitulado; CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL TURISTA VISITANTE A LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PROVINCIA DE
LAMPA 2023,

CONSIDERANDO:

Que elfla) egresado(a) ha solicitado la revision del Borrador de Tesis: CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA VISITANTE A LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA
PROVINCIA DE LAMPA 2023 con el proposito de optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracion en Turismo, Hoteleria y Gastronomia,

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario, al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de lo Facultad de Ciencias
Administrativas, para la revision del borrador de tesis,

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas y, estando al inferme de la Comision de Grados y Titulos de la Facullad,

SE RESUELVE:
PRIMERO - Disponer la Revisién del Borrador de Tesis, presentado por: OLGA YUDITH FALJO
MOLINA, por el jurado que por sorteo esta conformado por 1os siguientes docentes

% ordinarios:
*+ PRESIDENTE : Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
+ ler. MIEMBRO  : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA
*  2do. MIEMBRO  : Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR
*» ASESOR DETESIS : Dr. ENRIQUE G. APAZA CHIRINOS

SEGUNDO.- El Jurado dentro del plazo de qguince (15) dias calendarios elevarda su
dictamen corespondiente a la Direccion de la Unidad de Investigacion, indicando las

. observaciones efectuadas si hubiere, caso confrario se dard por aprobado de
conformidad a la Ley N°® 27444 y modificatoria Ley N° 29060 y se procedera a fijar la
fecha y hora para la sustentacion.

IERCERO - La Comision de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, la
Direccion de Escuela Profesional de Administracion en Turismo, Hoteleria y Gastronomia,
Direccion de la Unidad de Investigacion y el Jurado, quedan encargados de dar
cumplimiento a la presenie Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cumplase,
%

INIVERSIDAD ANDINA
)\ NESTOA CACERES Vil R?‘

I, Bemigno Collata uispe
)

DISTRIBUCION;

- Unid, vestigacion FCA, iy no1eSP DECANC
e ) R UEEST TATATAD T CIRMEAS ADMPESTRATIVAS
Asewr 1}
niwwsodo (1}

~Aschivo (1)
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RESOLUCION N.© 820-2023-D-FCA/UANCV-J

' Juliaca, 08 de setiembre de 2023

VISTOS: El oficio N°® 062-2023-UI-FCA-UANCV-] del Director de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, y copia del acta de
Registro de Proyeclios de lnvesﬁg&c:ic’m de fecha 05 de setiembre de 2023,
presentado por: OLGA YUDITH FAIJO MOLINA, para optar el Titulo Profesional
de Licenciada en Administracion en Turismo, Hoteleria y Gastronomia,

CONSIDERANDO:

Que, ellla) Bachiller(a). OLGA YUDITH FAIJO MOLINA, ha presentado el

Proyecio de Investigacion Titulado: CALDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION

DEL TURISTA VISITANTE A LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PROVINCIA DE

LAMPA 2023, para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion o
en Turismo, Hoteleria y Gastronomia.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por la Directiva N° 004-
2019-UANCV-VRAD-OI - Lineamientos para Asegurar la Calidad de Trabajos
de Investigacion con Fines de Obtener Grados Académicos y Tifulos
Profesionales,

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas en coordinacion con el Comité de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, ha visto por conveniente aprobar sin
observaciones, el Proyecto de Investigacion presentado por el
(la)Bachiller(a): OLGA YUDITH FAIJO MOLINA Titulado: CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DEL TURISTA VISITANTE A 1.OS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA
PROVINCIA DE LAMPA 2023, para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, correspondiente a la
linea de investigacién: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS 5311,

Estando en la opinidn favorable del Direcior de la Unidad de Investigacion
de la Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a la Directiva N° 004-
20192-UANCV-VRAD-OI, y en uso de las atriibuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacion de la UANCYV N° 23738, y modificatoria
N® 24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucion N° 0018-2020-
UANCV-AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas;

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION, preseniado por ellla) Bochiller(a): OLGA YUDITH FALIO
MOLINA, Titulado: CALDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA
VISITANTE A LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PROVINCIA DE LAMPA 2023,
para optar el Titulo Profesional de Licencidda en Administracién en Turismo,
Hotelerigy Gastronomia,.conteniendo los siguientes datos:
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RESOLUCION N.° 820-2023-D-FCA/UANCV-J
L]

Juliaca, 08 de setiembre de 2023

ORJETIVO GENERAL: i

Determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del turista
visitante a los afractivos luristicos de la provincia de Lampd 2023.
OBJETIVO ESPECIFICO:

1. Determinar lo relacion de la calidad de servicio, y las expectativas del
turista visitante a los afractivos turisticos de la provincia de lampa 2023

2. Encontrar la relacion de la calidad de servicio, y el costo al turista visitante
a los afractivos turisticos de |a provincia de lampa 2023.

3. Determinar la relacion de la percepciony la calidad de servicio, al turista
visitante a los atractivos turisticos de 1o provincia de lampa 2023.

[ SEDE DE EJECUCION: ~ | Lampo |
‘ 3 | FECHA INICIO: abril 2023
[CRONOGRAMA: | FECHA FIN: noviemire 2023 4
“PRESUPUESTO: 5/8126.00 !
ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS .

LINEA DE INVESTIGACION

5311 J

SEGUNDO: El Proyecto de Investigacién deberd ejecutarse de acuerdo a lo
establecido en el Reglamento de la Unidad de Investigacion de la Facultad
de Ciencias Administralivas, con fines de oblencion de Grados Académicos
y Titulos Profesionales, ¥ el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de
Ciencias Administrativas.

TERCERO: RECONOCER como ASESOR del Proyecto de Investigacion al
docente Ordinario de la Facultad de Ciencias Administrativas: Mg. ENRIQUE
G. APAZA CHIRINOS.

CUARTO: DISPONER que, el Director de la Unidad Aae Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administirativas, la Direccion de la Escuela Profesional
de Administracion en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, guedan encargados
de dar cumplimiento ala presente resolucion.

Registrese, Comuniquese Yy Cumplase.

z,
.

S RIBUCION,
Uenetoned ede e ligucidn [1)
LAvecon P
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RESOLUCION N° 0668:2023-D-FCA/UANCV-
Juliaca, 04 de agosto del 2023

VISTOS: El Oficio N° 049-2032-U-FCA-UANCV J, del Director de la Unidad de
Invesligacion de la Facultad de Ciencias Adminisiralivas, en el cual comunica el
sorteo realizado al expediente N® CU-5325, presenlado por: FANO MOLINA OLGA
YUDITH, en el cual peliciona nominacion del jurado revisor y dictaminador del
Proyecto de Tesls Infitulacio: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA
VISITANTE A LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PROVINCIA DE LAMPA 2023.

CONSIDERANDO:

Que, la Direccidn de la Unidad de Investigacion en coordinacion con Decanatura
de la Facultad de Ciencias Administrativas, ha readlizado el sorteo para ki
conformacion del jurado revisor y dictaminador del Proyecto de Tesis Infitulado:
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA VISITANTE A LOS ATRACTIVOS
TURISTICOS DE LA PROVINCIA DE LAMPA 2023 con ¢l propasito de oplar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracidn en Turismo, Hoteleria y Gaslronomia

Que, es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, el Estatuto Universitario y el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Adminishrativas para ko nominacian de Jurados,

Fn uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Aciministrativas, y estando al informe de la Presidencia de la Comision de Grados y
Titulos la Facultad de Ciendias Administrativas

SE RESUELVE:

PRIMERO: Nominar el jurado para que evalle y dictamine el Proyecto de Tesis
presenfado por: FAIJO MOLINA OLGA YUDITH; Jurado que por sorfeo esta
conformado por los siguienles docentes.

PRESIDENTE C O, DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
1ot MIEMBRO “ Dr. APOLINAR FLOREZ LUC ANA

¢ 2d0 MIEMBRO : Dr, ROBBINS FLORES AGUILAR
ASESOR DE TESIS @ My. ENRIQUE G. APAZA CHIRINOS

s

*

SEGUNDO: Fl Jurado dentro del plazo de quince (15) dias calendarios elevara el
diclamen comespondiente, indicando las  observaciones efectuadas al
mencionado Proyecto. si hubiere, caso conlario se dard por aprobado de
conformidad a la Ley N° 27444 y modificatoric | ey N® 272060,

TERCERO: La Comision de Graclos y Titulos de la Facultad de Ciencias Adminisiraitivas,
la Direccion de la Escuela Profesional de Administracion en Turismo, Hoteleria y
Gastronomia, Direccion de la Unidad de Invesligacion de la Facullad de Ciencias
Administrativas y los Juraclo, guedan encargaclos de dar cumplimiento a la presente
Resolucion, %

Registress, Comuniquese y Cumplase.
a4 3 y

DISTRIBLCION:
- Unidd, Invesfigacion FCA,
- duracios (03)

Asimn (1)

Indaeson iy (01

Adciwva FO A Ut
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DE LAMPA 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

24, 20, 4« 19

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Andina Nestor 1 30/
Caceres Velasquez i

Trabajo del estudiante

.

Submitted to Universidad Alas Peruanas 20/
0

Trabajo del estudiante

=)

hdl.handle.net 1 o
0

Fuente de Internet

e

repositorio.ucv.edu.pe 1 o
0

Fuente de Internet

-~

Submitted to Universidad Nacional Pedro Ruiz 1 o
Gallo 0

Trabajo del estudiante

e

B repositorio.uancv.edu.pe 1 y
0

Fuente de Internet

Submitted to North Eastern Regional Institute 1
: %
of Science and Technology

Trabajo del estudiante
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i) DRECEHN \
Metadatos complementarios - UANCV L 5
\ -v.- )‘SFI
TITULO TESIS
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA
VISITANTE A LOS ATRACTIVOS TURISTICOS
DE LA PROVINCIA DE LAMPA 2023
Datos de autor
Nombres y apellidos OLGA YUDITH FAIJO MOLINA
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 70130645
% URL de ORCID https://orcid.org/0009-0006-7267-1016
Datos de asesor
Nombres y apellidos ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 02413103
URL de ORCID https://orcid.org/0000-0001-8602-3219

Datos del jurado

Presidente del jurado
Nombres y apellidos DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02409816

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos APOLINAR FLOREZ LUCANA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 23901593

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR
Tipo de documento DNI

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




"OFICINA DE INVESTIGACION"

VICERRECTORADO DE
> TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

Niamero de documento de identidad | 02426851

Datos de investigacion

ORGANIZACION Y DIRECCION DE
EMPRESAS — (5311-UNESCO)

Grupo de investigacion NO APLICA

Linea de investigacion

Agencia de financiamiento SIN FINANCIAMIENTO

Edificio: Municipalidad provincial de lampa
Pais: Perti

Departamento: Puno

Provincia: Lampa

Distrito: Lampa

https://maps.app.goo.gl/Hyon8XzeohWZ6XNk7

Ubicacion geografica de la

O

investigacion > /\
& A4y > j{ }

/

N fan é@

i

."\

Q9 /\
(N

Aiflo o rango de afios en que se

RO R DICIEMBRE 2022 — JUNIO 2024
realizo la investigacion

Otras humanidades
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#6.05.00

URL de disciplinas OCDE A
: " otras humanidades
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#6.00.00

{concytec-pe.github.io) - Libreria

UNIVERSID" D ANDINA
N\ NESTOR CACEREEVECASON

---------------------
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo OLGA YUDITH FALIO MOLINA identificado con DNI Nro. 70130645 en mi condicion de egresado
de:

M Escucla Profesional

I Programa de Segunda Especialidad,

I Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION EN TURISMO, HOTELERIA Y GASTRONOMIA

informo que he elaborado el/la @ Tesis o [ Trabajo de Investigacion, [J Trabajo Académico
denominada:

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA VISITANTE A LOS
ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PROVINCIA DE LAMPA 2023

Asesorado por: DR. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

) El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido ¢l pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca 20 de Q¢ del 2024

)
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A Dios todopoderoso por haberme
otorgado la vida y una familia maravillosa,
por permitirme concretar este suefio, por
ser mi protector en todo momento.

A mis padres Dionicio y Leonora por
apoyarme y creer en mi Ccuyo amotr,
paciencia, arduo trabajo y dedicacion que
siempre me guiaron; a mi hija Yandi
Dashira quien fue mi mayor inspiracion
para convertirme en profesional la amo
profundamente; a mi asesor por apoyarme

en cada paso hasta este logro.

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

AGRADECIMIENTO

A la Universidad Andina Néstor Caceres
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motivadores y los formadores de lo ahora
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RESUMEN

El estudio titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del turista visitante a
los atractivos turisticos de la provincia de Lampa 2023” tuvo como objetivo principal
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del turista en
dicha provincia. Desde el enfoque metodoldgico, se optd por una investigacion
cuantitativa, de tipo aplicada, con un disefio no experimental de corte transversal.
La investigacion se clasifica como correlacional y se utilizd el método deductivo
para el analisis principal. La muestra estuvo compuesta por 92 turistas que visitaron
la provincia de Lampa. Los datos obtenidos fueron procesados mediante el
software SPSS. Para examinar, un método no paramétrico adecuado para este tipo
de analisis. Los resultados evidencian una correlacién significativa, positiva y de
intensidad moderada (Rho de Spearman = 0,662) entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del turista. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Kendall, Tau-b,
mostré un valor de 0,514, indicando una correlacion directa y estadisticamente
significativa. El analisis estadistico arrojé un valor de (p= 0,000), confirmando la
significacién estadistica de visitaron los atractivos turisticos de la provincia de
Lampa en 2023. En conclusion, los hallazgos sugieren que mejorar la calidad del
servicio podria incrementar la satisfaccion del turista, lo que tiene implicaciones

importantes para la gestion turistica en la region.

Palabras clave: Atractivos turisticos, calidad, lampa, servicio.
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ABSTRACT

The main objective of the study titled “Quality of service and satisfaction of
tourists visiting the tourist attractions of the province of Lampa 2023” said province.
From the methodological approach, a quantitative, applied research was chosen,
with a non-experimental cross-sectional design. The research is classified as
correlational and the deductive method was used for the analysis. For data
collection, the survey technique was used, using a questionnaire as the main
instrument. The sample was made up of 92 tourists who visited the province of
Lampa. The data obtained were processed using SPSS software. To examine the
relationship between the variables, Spearman's rho correlation coefficient was
used, a non-parametric method suitable for this type of analysis. The results show
a significant, positive correlation of moderate intensity (Spearman's Rho = 0.662)
between service quality and tourist satisfaction. Likewise, Kendall's correlation
coefficient, Tau-b, showed a value of 0.514, indicating a direct and statistically
significant correlation. The statistical analysis yielded a value of (p= 0.000),
confirming the statistical significance of the relationship between service quality and
satisfaction of tourists who visited the tourist attractions of the province of Lampa in
2023. In conclusion, the findings suggest that improving service quality could
increase tourist satisfaction, which has important implications for tourism

management in the region.

Keywords: Tourist attractions, quality, lampa, service.
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INTRODUCCION

El trabajo de indagacion actual, titulada "Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Turista Visitante a los Atractivos Turisticos de la Provincia de Lampa 2023",
tiene como objetivo fundamental el andlisis exhaustivo de la excelencia en la
atencién del servicio en el contexto turistico y su impacto directo en la

complacencia de los invitados que eligen la Provincia de Lampa como su destino.

La regidon de Puno se destaca por su riqueza cultural, atractivos naturales,
mitos y tradiciones ancestrales, los cuales constituyen un elemento esencial para
el progreso turistico en la region, aportando de manera significativa a la economia

regional y del sur del Peru.

No obstante, el aumento sostenido de visitantes requiere una atencion
constante a la mejora de los servicios ofrecidos, lo que implica una inversion en
implementaciones y alternativas que garanticen experiencias satisfactorias para

los turistas.

En este contexto, se ha seleccionado la Provincia de Lampa como el
escenario de estudio, dado que alberga una variedad de lugares turisticos
respaldados por diversas entidades, asi como potenciales destinos que aln no
han sido promocionados de manera éptima para atraer tanto a turistas nacionales

como internacionales.

Entre los lugares de mayor concurrencia se destacan el Templo Santiago
Apostol y el Puente Colonial en la ciudad de Lampa, asi como las Montafias del
distrito de Paratia, aunque aln representan una relevancia menor en comparacion

con el potencial que podria ser aprovechado.
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Este estudio pretende, en Ultima instancia, colaborar en una comprension
mas sélida de los factores que afectan la calidad del servicio y satisfaccion del
turista visitante, brindando recomendaciones concretas para el fortalecimiento de
la propuesta turistica de la Provincia de Lampa vy, por ende, de toda la regién de

Puno.

La estructuracion del presente estudio se compone de seis apartados. En
el primero, se aborda la delimitacion del problema, su formulacion y la base
justificativa de la indagacion. El apartado dos delinea el propdésito del estudio,

delineando tanto los generales como los especificos de manera pormenorizada.

El capitulo tres resume el marco conceptual contextualizando el estudio,
fundamentandolo en teorias relevantes y estableciendo un marco conceptual que
lo respalde. En la cuarta seccion se plantean suposiciones, tanto a nivel general
como especifico, acerca de las variables bajo consideracion y se presenta un

enfoque flexible para su operacionalizacion.

En el quinto segmento se examina el procedimiento metodolégico empleado
en la investigacion. Se especifica el enfoque seleccionado, los métodos, la
naturaleza y extension, asi como las herramientas y métodos para la obtencion de
los datos. Ademas, se discutio el procedimiento de evaluacion y comprobacion de

hipotesis.

El capitulo sexto se centra en un andlisis detallado de las deducciones
alcanzados y concluye con la presentacion de conclusiones, encomiendas y

eventuales anexos que completan la fase final del estudio.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A nivel mundial, antes del inicio de la pandemia, la Organizacion Mundial de
Turismo (OMT) reporté que alrededor de 1,400 millones de turistas viajaron a
diferentes paises, generando aproximadamente 120 millones de empleos y
acumulando ingresos por un valor de 2 billones de délares (Diaz, 2020, p. 8).

El turismo representa una fuente de ingresos significativa a nivel global, con
el potencial de crear millones de empleos en diversos sectores, como transporte,
alojamiento, gastronomia y entretenimiento. Sin embargo, estas oportunidades a
menudo no son plenamente aprovechadas debido a la falta de promocion por parte
de diversas entidades. Esta situacion refleja la necesidad de un mayor compromiso
y dedicacion por parte de multiples sectores para impulsar y desarrollar el turismo
en diversas regiones.

En el contexto nacional, segun (MINCETUR) en 2023, la recuperacion en el
sector turismo se esta produciendo de manera lenta debido a los impactos severos
de la pandemia. Se estima que tomara un tiempo considerable para que el turismo

alcance los niveles registrados en los afios anteriores a la crisis. En el primer mes
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del afio actual, tan solo 143,058 turistas internacionales llegaron al pais, lo que

representa el 38.60% de la cifra reportada en enero de 2020.

Por otro lado, de acuerdo con JL Consultores (2019), se observa que el 71%
de los visitantes no regresan al destino turistico previamente visitado,
principalmente debido a experiencias negativas que han tenido durante su
estancia. Del 29% que decide volver, el 36% informa que experimento problemas
gue compartié en sus redes sociales, mientras que el 64% no ha compartido sus
malas experiencias. Esto resalta la importancia crucial de proporcionar un servicio
de alta calidad para asegurar la satisfaccion de cada visitante, tanto nacional como

internacional.

La provincia de Lampa, ubicada en el departamento de Puno, presenta una
diversidad de distritos que albergan una amplia gama de lugares turisticos, entre
los cuales destacan el Templo Santiago Apéstol, el Puente Colonial y las Montafias
de Paratia, entre otros. Sin embargo, existe una falta de promocion y difusion de
otros destinos turisticos en la regién que podrian atraer a un mayor nimero de
visitantes. En este contexto, se plantea la imperativa necesidad de realizar un
andlisis exhaustivo con el propoésito de identificar las influencias, tanto positivas
como negativas, que experimentan los visitantes que exploran alguno de los
destinos turisticos en la provincia de Lampa. Este analisis permitirdA comprender
mejor la dinamica turistica en la zona y brindara informacion relevante para la
formulacion de estrategias de promocion y desarrollo turistico en la region.

Este estudio busca explorar de manera sistematica y cientifica el estado
actual del turismo en la provincia de Lampa, centrandose en la excelencia de la
rutina turistica y el bienestar del visitante. A medida que la regién de Puno ha sido

histéricamente un destino turistico importante en el sur del Peru, es crucial
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entender cOmo se estan gestionando los recursos turisticos existentes y como se

pueden aprovechar de manera mas efectiva.

Ademas, dado que en su decision de regresar y recomendar un destino, es
fundamental determinar las areas susceptibles de mejoras. Esta investigacion
abordara tanto las experiencias exitosas como los desafios que enfrentan los
turistas en la provincia de Lampa, con la intencibn de proporcionar
recomendaciones concretas que aporten al progreso sostenible del turismo en la

region.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

v' ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa

20237

1.2.2. Problemas especificos

v ¢Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y las expectativas del
turista visitante a los atractivos turisticos de la provincia de lampa

20237

v' ¢ Cual es la relacién entre la calidad de servicio y el costo al turista

visitante a los atractivos turisticos de la Provinia de Lampa 20237
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v' ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la percepcién al
turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa

20237

1.3. Justificacion del estudio

La justificacion tedrica de la tesis titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del turista visitante a los atractivos turisticos de la provincia de
Lampa 2023” radica en la interdependencia, conceptos ampliamente
estudiados en el ambito del turismo. La calidad del servicio, definida a través
del modelo SERVQUAL, se evalua mediante, seguridad, las cuales impactan
directamente en la experiencia del visitante. Segun la teoria de
disconfirmacién de expectativas, la satisfaccién se deriva de la comparacion
entre las expectativas previas y la experiencia real, lo que alta calidad para
mejorar la percepcion del turista. Este estudio busca aportar evidencia
empirica sobre esta relacion en el contexto especifico de Lampa, donde una
comprension profunda de estos factores es esencial para desarrollar
estrategias de gestion que promuevan el turismo sostenible y beneficien tanto
a los visitantes como a la comunidad local, fomentando asi el crecimiento
econdémico y la preservacion cultural en la region.

La justificacion practica de este estudio radica en la urgente necesidad
de analizar y mejorar los servicios turisticos disponibles en la provincia de
Lampa, con el objetivo de incrementar de manera significativa el flujo de
turistas a nivel nacional e internacional. La optimizacion de la experiencia
turistica no solo favorecera la llegada de visitantes, sino que también generara
un impacto econémico positivo en las areas receptivas. Actualmente, muchos

de estos destinos carecen de una planificacién efectiva, lo que conlleva a
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pérdidas financieras considerables. En este contexto, los resultados de esta
investigacion seran fundamentales para orientar estratégicamente la mejora
en la calidad de la atencion turistica, garantizando asi el bienestar de los
visitantes y su eleccion de la provincia de Lampa como destino. Esta
perspectiva practica tiene el potencial de promover un desarrollo turistico
sostenible en la region, beneficiando tanto a la economia local como a los

propios turistas.

La justificacibn metodologica de esta investigacion se basé en la
necesidad de aplicar un enfoque riguroso y cientifico para analizar la calidad
del servicio y la satisfaccion del turista en la provincia de Lampa en 2023. Dado
gue el objetivo fue comprender en profundidad las variables subyacentes y las
interrelaciones. La recoleccion de datos se llevé a cabo a través de encuestas,
lo que permitié capturar una amplia gama de perspectivas y opiniones de los
turistas. Ademas, se utilizaron analisis estadisticos avanzados para cuantificar
las influencias y relaciones entre las variables de estudio. Este enfoque
metodolégico ofrecié una base sélida para obtener resultados significativos y
generalizables, que sirvieron como fundamento para el desarrollo de
estrategias y recomendaciones orientadas a mejorar la oferta turistica en la

provincia de Lampa.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
v' Determinar la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccién del turista

visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa 2023.

2.2. Objetivos especificos
v' Determinar la relacion entre la calidad de servicio, y las expectativas del

turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa 2023.

v" Encontrar la relacién entre la calidad de servicio, y el costo al turista

visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa 2023.

v' Determinar relacion entre la percepcion y la calidad de servicio, al turista

visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa 2023.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes Internacionales

Suarez (2023) realiz6 el propésito central fue analizar la excelencia en
el cuidado y la satisfaccion del consumidor por la aplicacién de técnicas que
permitieran identificar las estrategias implementadas. En cuanto a la
metodologia, el estudio sigui® una direccién descriptiva, combinando
elementos cualitativos y cuantitativos, en cuando a la poblacion tomé 14
clientes diarios promedio. En resultados indicé que la mayor parte de
cuestionados quedaron satisfechos del servicio percibido por diferentes
aspectos, concluy6 que en dicho restaurant hay una buena atencion hacia los
clientes, la seguridad es Optima, los meseros prestan buena atenciéon a

cualquier requerimiento realizado.

Sampedro (2022) con la indagacién tuvo como objetivo informar los
percances que tienen los establecimientos de bebidas y alimentos por la
afectacién de la pandemia donde tuvieron que implementar un protocolo de
seguridad, como metodologia consider6 de enfoque cualitativo, de naturaleza

descriptiva y con un disefio no experimental, en cuando a la poblacién tomé
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3101 turistas del canton del afio 2019 del cual como muestra utilizé a 334
turistas, obtuvo como resultados que la excelencia de atencion posee una
conexion con la complacencia en donde obtuvo la correlacion en 0.535 el cual
es mayor del esperado por lo que rechaz6 esa hipoétesis, en cuando a las
operaciones llevadas a cabo en lo referente a la complacencia se obtuvo una
correlacion en 0.00 el cual es inferior al 0.05 por lo que aceptd la hipotesis
planteada. Concluy6 que obtuvo valores positivos significativos como también

superiores del margen planteado, por lo que considera importante el andlisis.

Alvarez et al. (2022) "Andlisis de la excelencia y complacencia del
Turista en conexion con la Imagen del Destino y su Impacto con el Propésito
de Sugerir la Ciudad de Quito". El propdésito primordial de esta tesis consistio
en explorar la percepcion de la imagen del destino, especialmente en lo
referente al patrimonio cultural, y determinar si dicha percepcion influye en la
propensién del turista a recomendar o regresar a Quito. El enfoque
metodoldgico adoptado fue de indole empirica, con un disefio cuantitativo que
incluyé la realizacion de encuestas a turistas a nivel nacional y a los extranjeros

gue exploraban los puntos de interés cultural mas destacados de la ciudad.

El estudio de un enfoque de modelos de ecuaciones estructurales
facilitd el reconocimiento y la explicacion de las conexiones entre las variables,
validando asi las hipotesis propuestas. Los hallazgos obtenidos revelan
nuevos conocimientos acerca de la relevancia de la excelencia y complacencia
derivadas de la exploracion de la herencia cultural de Quito, asi como el rango
de impacto que ejerce la percepcion del lugar en los turistas. Se determino que
el deseo de sugerir el destino a otras personas se ve afectada positivamente,

aungue no incide de manera directa en la disposicion de regresar o repetir la
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visita a la Ciudad en adelante. Por consiguiente, se plantea la necesidad de
notificar a la gestion publica y administradores de destinos con el fin de
consolidar iniciativas orientadas a optimizar la impresion general del turista en
el destino, con el proposito de rebasar sus anticipaciones y fortalecer asi la

ubicacioén de la Ciudad de Quito como un atractivo para el turismo.

Bolzan et al. (2020) hicieron un estudio titulado: “Colaboracién en la
Generacion de excelencia en atencion turistica en poblaciones en linea:
Estudio de las Conexiones en linea entre visitantes y hoteles en Natal, Brasil".
Este estudio tiene como objetivo principal integrar procesos de innovacion que
permitan a los hoteles obtener ventajas competitivas mediante la mejora de las
plataformas de informacion que emplean. En este contexto, la informacién
producida por los usuarios dentro del contexto de la Web 2.0 sirve como base
para impulsar interacciones y creacion de valor. El estudio se centra en
analizar la co-creacion de valor en comunidades virtuales, examinando
practicas que influyen en la valoracion de la calidad de servicios turisticos entre
visitantes y hoteles. La metodologia propuesta abraza un enfoque cualitativo,
exploratorio y caracteristico. Se realiz6 la observacién de 773 unidades de
analisis correspondientes a los 15 establecimientos hoteleros de 4 y 5 estrellas
mas calificados de Brasil. La técnica de examen de Informacion, enmarcada
en un enfoque etnografico, se emple6 en conjunto mediante una investigacion
bibliografica con el objetivo de respaldar la base tedrica seleccionada. Los
resultados del estudio respaldan la suposicion de la presencia de un entorno
de participacion conjunta en la comunidad virtual analizada. Este entorno se
caracteriza a través de un procedimiento. de relacibn que involucra

interacciones en linea entre clientes y establecimientos hoteleros, generando
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recomendaciones y orientaciones para mejorar la excelencia. Ademas, se
observa una disposicion por parte de los establecimientos hoteleros para

validar estas ideas en el procedimiento de concepcion y generacion de valor.

Mamani y Borreda (2019), en su estudio: "Complacencia del cliente en
Museos con Relacion a la excelencia de atencidon en los Museos del municipio
de la Via Jaén", se debe al desconocimiento sobre el nivel de contento del
cliente en relacion con la excelencia en la asistencia que existe en el ambito
urbano. Se ofrecen museos, ubicados en la calle Jaén de los Museos del
municipio en la via Jaén. El inicial capitulo aborda el problema, establece el
propésito general de evaluar el nivel de satisfaccién de los visitantes de los
museos del municipio de la via Jaén en términos de calidad del servicio,
plantea las interrogantes de investigacion, la légica y la entidad de analisis, y
la formulacion y el andlisis antes de la operacion de las hipotesis. En el
segundo apartado se elabord una fundamentacion teérica que considera las
variables planteadas en la hip6tesis, como por ejemplo la satisfaccion de los
visitantes y la calidad del servicio en los museos. El tercer capitulo aborda el
marco metodolégico y detalla la perspectiva del estudio (descriptivo) y el
disefio transversal no experimental. Se detallan las herramientas utilizadas,
como entrevistas, observaciones y encuestas, estas Ultimas desarrolladas
utilizando el modelo SERVPERF para evaluar la satisfacciéon de los visitantes
de museos nacionales y extranjeros. El cuarto capitulo presenta los resultados
del andlisis de entrevistas, observaciones e investigaciones de campo, asi
como un analisis de las indagaciones a las visitas de los cuatro museos. Estos
resultados indicaron el grado de satisfaccion de las visitas dentro del rango

considerado satisfactorio y los datos se sistematizaron mediante graficos y
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tablas por indicador, tamafio, museo y tipo de visitante. El capitulo final
presenta conclusiones y recomendaciones para implementar el propdésito
principal de evaluar la satisfaccion de los visitantes en los museos. Se
rechazan la investigacion y las hipétesis alternativas 2 y 4, mientras que se

aceptan las hipotesis alternativas 0, 1y 3.

3.1.2. Antecedentes nacionales

Balcazar (2023), con una Propuesta de Mejora" como objetivo se
planteé determinar las satisfacciones de los turistas que visitan el circuito
mencionado, como parte de metodologia indic6 que es de tipo descriptivo,
como poblacion tomd a 117 turistas extranjeros, como resultados obtuvo que
el 69% se encuentran satisfechos por las expectativas, 72% en lo que consiste
en necesidades y 72% en cuanto a la calidad en hoteles, restaurantes y
lugares de viaje. Concluy6 que los resultados obtenidos permitieron dar una
alternativa de mejora y de la misma manera promover la imagen turistica.

Alarcén (2022), en su estudio llamado " Analisis de la Servicio de
Calidad y Nivel de Satisfaccion de Visitantes en Establecimientos Hoteleros en
el Distrito de Méancora en el afio 2021", se plante6 como meta el
descubrimiento de la conexion entre las variables de interés. Para alcanzar
este propésito, adopté un enfoque correlacional en el marco de una
investigacion aplicada de tipo no experimental. La muestra consistio en 200
viajeros, tanto de ambito nacional como internacional, que exploraron el
balneario de Mancora. Se obtuvo 0.948 para la variable de calidad de servicio
y 0.929 para la variable de satisfaccion, indicando una alta fiabilidad en la
medicion de ambas variables. Estos valores sugieren una alta consistencia

interna en las mediciones. En sus conclusiones, Alarcon determind que existe
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una tendencia a la conexion de la efectividad del servicio ofrecido por los
establecimientos hoteleros y el nivel de complacencia experimentado por los

turistas en el destino de Mancora durante el afio 2021.

Colguehuanca (2022) sefal6 que el objetivo principal de su estudio fue
evaluar el grado de correlacion del nivel de complacencia de los turistas y la
eficacia de los servicios recibidos durante su estancia a la Montafia Vinicunca.
Se optd por el disefio no experimental, enfoque cuantitativo siendo correlativo
en el marco metodologico. EI modelo se conform6 con 375 turistas, tanto
nacionales como internacionales, seleccionados mediante un método de
muestreo no probabilistico. Los resultados indicaron que el 84.27% de los
visitantes indicaron haber experimentado una calidad de atencion satisfactoria,
mientras que el 15.73% menciond recibir un servicio de calidad regular. En
términos de satisfaccion, el 85.07% de los turistas expresaron estar
satisfechos, y el 14.93% menciond que su nivel de complacencia fue normal.
Las conclusiones del estudio revelaron una relacion importante y relaciéon
estadisticamente significativa entre la excelencia en la asistencia y el grado de
complacencia del turista, respaldada por un coeficiente de Tau-b de Kendall

de 0.600, con un p-valor de 0.000, el cual es inferior a 0.05.

Céceres (2021), estableci6 como meta principal analizar cémo la
prestacion de la prestacion turistica afecta la complacencia de los visitantes
en la localidad mencionada. Para llevar a cabo este proposito, seleccion6 un
enfoque cuantitativo, un estudio de naturaleza béasica, de correlacion y con un
disefio no experimental. La determinacion del modelo se realizo de manera
aleatoria, con una confiabilidad del 95% y una tolerancia de error del 5%,

resultando en un conjunto de 168 turistas que exploraron la ciudad. Los
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hallazgos del estudio indicaron que el 87.5% de los participantes indicaron que
el servicio turistico proporcionado fue adecuado, y el 80.4% expresaron
satisfaccion con los servicios recibidos. Las conclusiones de la investigacion
sefialaron que se evidenci6 que la calidad del servicio tiene un impacto positivo
en la complacencia del turista en la ciudad de Tacna, respaldado por un nivel

estadisticamente significativo con p<0.05.

Dentro del estudio de Arévalo (2019) sobre se exploré cémo la calidad
de asistencia impacta la complacencia de turistas en dicha caseta. La técnica
metodologa abarcé una orientacidn basica, de disefio no experimental y de
tipo correlativo, abordando a una poblacion de 50,000 visitantes durante la
Semana Santa de 2018. La evaluacion de actitudes se realizé mediante una
escala de Likert y se validaron los resultados con SPSS. El analisis encontro
una relacion estadisticamente significativa (Rho de Spearman: 0.842, p<0.05)
entre la excelencia en el servicio y la satisfaccion del visitante en el eje de
informacion turistica. En resumen, los hallazgos indican una conexién
verdadera y significativa de la excelencia de la atencion y la efectividad de los

visitantes en ese contexto especifico.

3.1.3. Antecedentes locales

Quispe (2022) se esforz6 por averiguar la conexion del excelente
servicio y su felicidad en ese negocio con su estudio. Con una tipologia de
linea de base, la metodologia fue cuantitativa. Para recopilar informacion, se
realizo un sondeo dirigida a cincuenta usuarias mediante el uso de una escala
tipo Likert. Los resultados mostraron un coeficiente de correlacion Rho de

0.814 con un grado de significacion (valor p = 0,000) inferior a 0,05. Se cuenta
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con evidencia concluyente de una conexion positiva entre el gusto del
consumidor con el alojamiento y la calidad del servicio, al rechazar la hipotesis
nula. Los resultados del analisis mostraron que existia una conexiéon
moderadamente positiva en ambas dimensiones: la reactividad tenia un
coeficiente rho de 0,596 y el nivel de empatia tenia un coeficiente rho de
0,664. Por ultimo, en el Hospedaje San Carlos del barrio Antauta de Puno se
hizo hincapié en lo crucial que es concentrarse en las cualidades de
reactividad y empatia para ofrecer servicios de primera.

Laime, et al. (2021), en su estudio denominado “Examinando La
Calidad del Servicio en los Hoteles segun las Evaluaciones en TripAdvisor y
Booking en Cusco y Puno de 2018 a 2020", explora la creciente influencia de
los comentarios en linea en las decisiones de contratacion de servicios
hoteleros. El enfoque se enfoca en examinar el analisis de la eficacia de los
negocios hoteleros, focalizado en Cusco y en Puno. El propésito principal es
establecer si hay una conexién entre la complacencia y la atencién en ambas
plataformas de busqueda, investigando la posible manipulacion de las
calificaciones. La hipotesis sugiere variaciones significativas en la cantidad de
acotaciones y en la calificacion promedio general lograda en TripAdvisor en
comparacion con Booking. Utilizando herramientas estadisticas como SPSS
y Excel, la investigacion analiza las valoraciones de usuarios en TripAdvisor
y Booking, centrandose en indicadores como el personal, la limpieza, la
ubicacion y la relaciéon de calidad y precio entre ambas busquedas. Los
resultados revelan variaciones en las calificaciones en el distrito de Puno,
donde TripAdvisor muestra una satisfaccion mas alta con el servicio hotelero

en comparacion con Booking. Por otro lado, en el distrito de Cusco, se
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observa una similitud en las valoraciones, indicando mayor coherencia debido
a una mayor afluencia de turistas. La conclusion destaca la existencia de la
alteracién en la calificacion de los hitos en la plataforma.

Gaston (2020), en su estudio "Andlisis de Atencion y Contento de
Turistas Extranjeros, se propuso evaluar la aptitud de la prestacion de
provisiones y refrescos en relacion al nivel de contento del visitante extranjero.
El método analitico descriptivo. Siendo su poblacion de estudio abarcé a
8,500 turistas que utilizaron el hotel entre junio y septiembre de 2019,
seleccionando una muestra representativa de 117 turistas. Para cada
dimension de la calidad de la prestacion, los resultados fueron los siguientes:
un 97.8% en tangibles, un 99% en fiabilidad, un 97.63% en capacidad de
respuesta, un 97% en seguridad y un 96.4% en empatia. En resumen, las
expectativas de los turistas respecto al servicio fueron mayormente positivas
en todas las dimensiones evaluadas. La mayoria expresé su acuerdo con la
calidad del servicio, respaldando asi una percepcién positiva en estas cinco
dimensiones especificas.

Ortega (2019) llevé a cabo el objetivo principal fue identificar los factores que
motivan y generan satisfaccion en los turistas nacionales que visitan los templos
mencionados. El enfoque metodoldgico adoptado fue cuantitativo de disefio no
experimental. Ademas, se incluy6 a 94 participantes, de los cuales 58 fueron
considerados para el Museo San Juan y 36 para el templo Nuestra Sefiora de la
Asuncion. Los resultados revelaron que el elemento cultural se destacé como
el factor primordial de motivacién para los turistas nacionales que eligen
explorar los templos-museo en la ciudad de Juli. Ademas, se destaca una

valoracion elevada de los elementos de empatia y de seguridad. En sintesis,

la investigacion destaca que la motivacion del turista en el paseo a el museo
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de Juli se centra en aspectos culturales, mientras que la satisfaccién del
visitante se evidencia principalmente en la empatia y la seguridad. Estos
resultados brindan insights valiosos sobre los factores que afectan la eleccion
y experiencia de los turistas nacionales en este entorno particular.

Mendoza et al. (2019) realizaron un andlisis sobre la complacencia
global de los consumidores, evaluando el impacto en la prestacion de
atencién, emple6 un enfoque descriptivo y correlacional utilizando un disefio
transversal no experimental. Su muestra, compuesta por 118 consumidores
seleccionados al azar de la empresa, particip6 en un proceso de encuesta
utilizando un cuestionario de 28 items alineados con la clasificacion de
variablesy por la escala del Likert de cinco elecciones de respuesta. Los datos
recopilados fueron procesados y analizados mediante el software SPSS,
presentando los resultados de manera visual a través de positiva (R= 0,572),
entre la excelencia en el servicio y el gusto del consumidor. En resumen, los
atributos tangibles, confiabilidad y eficiencia en la respuesta de los empleados
comprador, sugiriendo que la ejecucién de préacticas de excelencia en el

servicio impacta favorablemente la experiencia global en eventos Dibu

E.LR.L.
3.2. Bases tedricas
3.2.1. Calidad
Concepto.
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Segun Chiavenato (2009), la calidad de vida en el trabajo se
configura como una construccion de naturaleza compleja que abarca
nueve factores distintos. Estos incluyen la satisfaccion derivada de la
idoneidad del trabajo, las perspectivas de desarrollo dentro de la

organizacion y el reconocimiento obtenido por los logros alcanzados.

Deming (1988) definié la calidad como el grado previsible de
uniformidad y confiabilidad alcanzado a un costo reducido, adaptado a
las exigencias del mercado. Para Deming, la eficacia implica un

constante cuestionamiento dirigido hacia la mejora continua.

Desde un enfoque normativo, la calidad se explica como el nivel
en que un grupo de caracteres internos satisface las exigencias
establecidas. Segun Valls (2007), la consecucion de la calidad implica la
cumplimentacion de una serie de requisitos, los cuales son

especificamente demandados por el cliente.

3.2.2. Servicio

Concepto.

La teoria sostiene que el servicio representa la respuesta de la
tenacidad o perseverancia del individuo. Segun la definicién de Kotler,
et al., (2004), un servicio se caracteriza como una obra, una ejecucion o
una accion esencialmente intangible que no necesariamente conduce a

la posesion de algo tangible.

En concordancia con la perspectiva de Sandhusen (2002), Las
prestaciones se conceptualizan como acciones, ventajas o

contentamientos que estan disponibles para ser arrendados o
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adquiridos, y que poseen la caracteristica fundamental de ser
esencialmente intangibles, no generando la adquisicion de un bien

material como resultado.

De acuerdo con la conceptualizacion de Serna (2006), el servicio
al cliente se constituye como el acumulado de tacticas avanzadas por
una empresa con el propoésito de satisfacer, de manera superior a los

rivales, las exigencias y las anticipaciones de los clientes externos.

3.2.3. Calidad de servicio.

Concepto

Segun la perspectiva de Morocho y Santos (2018), la descripcion
de la excelencia en el servicio es la fusibn de componentes que
conforman un producto o servicio, que son obtenidos a través de un
proceso beneficioso disefiado con el propésito de satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

De acuerdo con la formulacion de Castafieda (2013), La
excelencia en el servicio implica la aptitud para cumplir y superar las
anticipaciones de los clientes, subrayando su relevancia esencial en el
triunfo de una empresa, la retencion de la clientela, la lealtad y la

sugerencia a terceros.

Desde una perspectiva turistica, la excelencia en el servicio se
evidencia mediante la provision de atracciones a los visitantes, lo cual
implica ofrecer una atencidon mejorada en aspectos como la generacion

de fiabilidad y prontitud de respuesta ante eventualidades, la empatia y
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la creacion de un entorno seguro, entre otros elementos. Este enfoque

tiene como objetivo principal generar satisfaccion en los turistas.

Estos aspectos pueden ser evaluados a través de diversas

dimensiones que conforman la excelencia en el servicio, tales como:

v Fiabilidad

La percepcion de los interesados se fundamenta en el servicio que
reciben, evaluandolo en funcion del cumplimiento de lo acordado
previamente, la fiabilidad y la generacion de confianza (Miranda, et
al., 2021, p. 1436).
Este aspecto adquiere una importancia destacada para establecer
una solida reputacion como destino turistico, permitiendo ofrecer una
atencién de alta calidad a los visitantes. Asimismo, contribuye a
generar un ambiente en el que los turistas se sientan seguros y
confiados en la excelencia de los servicios proporcionados. Entre los
aspectos cruciales a tener en cuenta se encuentran:

e Compromiso

e Orientacion

e Honestidad y confianza

e Soluciones a problemas

v' Capacidad de respuesta
Estos aspectos incluyen la actitud y disposicién del personal que

forma parte del equipo, permitiendo que puedan colaborar de manera
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efectiva para asistir a los clientes y proporcionar un servicio eficiente
y &gil (Arias, 2013, p. 16).

e Comunicacion e informacion

e Servicios

v Empatia

Estos tienen una relacion de manera individual, debido a que el cliente
0 visitante percibe una atencion personal, de la misma manera tiende
a pensar que cualquier interrogacion podra ser absuelta (Miranda y
otros 2021, p. 1436).

e Comprension

e Interés por atender

e Cortés

v' Seguridad

Hernandez, et al., (2017) sefalan que los clientes tienden a asignar
una importancia mayor a aspectos como la confianza y la seguridad
en servicios donde perciben un mayor riesgo o en situaciones en las
que experimentan inseguridad respecto a su habilidad para valorar
los resultados.
Segun Torres & Luna (2017) se encarga de medir los conocimientos
y la cortesia de quienes atienden a los participantes de la misma
manera su capacidad para iluminar cordialidad y seguridad

e Viajero confiado

e Asistencia al visitante

e Prontitud de respuesta

e Sefalizaciones contra accidentes
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e Limpieza, orden
v' Elementos tangibles

Segun Morocho & Santos (2018) en estos se establece que tipo de
calidad se transmite al cliente u otro individuo, de la misma manera
se ve la forma en como esté disefiada el lugar de atencion, la
percepcion que el cliente tenga de la presentacion, infraestructura,
producto y otros aspectos visibles.

e Material informativo

e Imagen del personal

e Instalaciones atractivas

3.2.4. Satisfaccion

Es crucial garantizar una presencia en clientes y en el mercado
destinatario, y esta razén, es imperativo mantener satisfechos a todos
los participantes, trascendiendo asi las fronteras para llegar a una
audiencia méas amplia (Thompson, 2006, p. 1).

En consonancia con la perspectiva de Kotler (2016), la
satisfaccion se define como el estado emocional experimentado por una
persona, el cual surge del contraste entre el desempefio percibido de un
producto o servicio y las anticipaciones previas del cliente. La
satisfaccion, por lo tanto, representa el nivel de bienestar mental que una
persona experimenta al evaluar la correspondencia entre lo que ha
recibido y lo que esperaba (p. 123).

En el contexto de la provincia de Lampa, se busca determinar la

complacencia de los turistas visitantes, dado que este nivel de
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satisfaccion puede influir en su capacidad para recomendar los
atractivos lugares a otros en su circulo social. Una experiencia positiva
puede llevar a recomendaciones, podria desalentar futuras visitas y
recomendaciones negativas. En este sentido, se consideran diversas

dimensiones para evaluar la satisfaccion.

v' Expectativas
Las expectativas del cliente son impredecibles, lo que impone
la necesidad de adaptarse a las necesidades que plantean. Esto se
debe a que los consumidores generan expectativas considerables, lo
que requiere un esfuerzo por parte de las empresas para cumplir con
estas expectativas y lograr la satisfaccion del cliente (Miranda y otros,
2021, p. 1437).
v' Costos
Estos reflejan directamente en la satisfaccion, debido a que
haya tenido buenas experiencias y satisface los costos invertidos,
como también puede ocurrir a lo inverso, en tanto se tiene que trabajar
de la mejor manera para generar buenas expectativas del visitante.
v' Percepcién
La apreciacion del cliente esta estrechamente ligada a la
vivencia, ya que se forma al utilizar un servicio o conocer un

determinado producto (Miranda y otros, 2021, p. 1437).
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3.3. Marco conceptual

a. Calidad
Se caracteriza como el grado de excelencia, superioridad o cumplimiento
de estdndares y especificaciones en un producto, servicio o proceso.
Implica la satisfaccion de las exigencias y anticipos del cliente, asi como la
ausencia de defectos o deficiencias.

b. Consumo
El consumo se refiere al acto de utilizar o gastar un producto o servicio
para cumplir con una carencia o deseo. Implica la adquisicién y utilizacion
de recursos en un proceso de satisfaccién de necesidades.

c. Demanda
La demanda estd relacionada con la cantidad de un articulo o
administracion que los compradores estan dispuestos a adquirir en un
periodo determinado y a un precio determinado. Es la expresion de la

necesidad y deseo de los consumidores en el mercado.

d. Eficacia
La efectividad se caracteriza como la habilidad para lograr los
resultados esperados o cumplir con los objetivos de manera efectiva.
Implica hacer las cosas correctas para alcanzar un propésito
determinado.

e. Eficiencia
La eficacia esta relacionada con la capacidad de lograr los resultados

deseados con una utilizacion ideal de los activos, minimizando los
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desperdicios o la ineficiencia. Implica hacer las cosas de la manera mas
econOmica y productiva posible.
f. Servicio

Son esencialmente intangibles y no resultan necesariamente en la
posesion de algo concreto. Pueden incluir aspectos como la atencion al
cliente, la asesoria, o cualquier acciébn que proporcione beneficios 0
satisfaccion, pero que no implique la adquisicion de un bien fisico. La
caracteristica intangible de los servicios hace que su evaluacion y
percepcion estén vinculadas a la experiencia y a la calidad del encuentro

entre el proveedor y el comprador.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipo6tesis general
v Existe relacién directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del

turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa 2023.

4.2. Hipotesis especificas
a) Existe la relacion directa entre la calidad de servicio y las expectativas
para el turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de

Lampa 2023.

b) Existe la relacion directa entre la calidad de servicio y el costo al turista

visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa 2023.

c) Existe la relacion directa entre la calidad de servicio y la percepcion
para el turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de

Lampa 2023
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4.3. Variables

Variable 1

Calidad de servicio

Dimensiones:

v Fiabilidad

v/ Capacidad de respuesta

v' Empatia

v' Seguridad

v' Elementos tangibles

Variable 2

Satisfaccion del turista

Dimensiones:

v' Expectativas

v Costo

v' Percepcién

4.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacioén de la Variables

Variable de ) ) . Escala de o
) Dimensiones Indicadores e ., Indice
estudio Calificacion
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TESIS UANCV

1.1.1.
1.1.2.
1.1.3.

Compromiso
Orientacién
Honestidad vy
confianza
Soluciones a
problemas

1.1. Fiabilidad

1.1.4.

1.2. Capacidad 1.2.1. Comunicacion e
de informacion

respuesta  1.2.2. Servicios

1.3.1.
1.3.2.

Comprension
Interés por
atender

Cortés

1.3. Empatia

1.3.3.

Variable 1

Calidad de

servicio 1.4.

1.5.

Seguridad

Elementos
tangibles

2.1. Expectativas

Variable 2.

2.2. Costo

Satisfaccion
del Turista

2.3. Percepcion

1.4.1.
1.4.2.
1.4.3.

1.4.4.

1.4.5.

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.

2.2.1.

2.3.1.

Turista seguro
Ayuda al turista
Capacidad de
respuesta
Sefalizaciones
contra
accidentes
Limpieza, orden

Material
informativo
Imagen del
personal
Instalaciones
atractivas

Emociones
Experiencias
Visita

Precio de
ingreso

Nivel de
satisfaccion

Nunca

Casi nunca
Ocasionalmente
Casi siempre

Siempre

En total
desacuerdo

Desacuerdo

Regularmente
de acuerdo

De acuerdo

ga b W N
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2.3.2. Recomendacion Totalmente de
acuerdo

Nota: Creacion original, segun la variables, dimensiones e indicadores

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion

Para la obtencidbn de datos sobre la excelencia de servicio y la
complacencia del turista que explora los sitios turisticos de la Provincia de
Lampa, se aplico un enfoque de investigacion cuantitativa. Este enfoque
involucra la recopilacion y examen de informacién cuantitativa para evaluar y
comprender las percepciones y experiencias de los turistas en conexion con
la excelencia de atencién y su rango de complacencia. Este método
proporciona una base objetiva para examinar variables especificas y
cuantificar resultados, permitiendo un analisis mas preciso de las preferencias

y opiniones de los turistas en la regién de aplicacion.

5.2. Método de la investigaciéon
El estudio se distingui6 por la adopcion de procedimientos cientificos en
un marco no experimental. Se implementd especialmente el método deductivo
para realizar el avance de la investigacion. Este enfoque deductivo implica

razonar desde lo general hasta lo particular, partiendo de principios o teorias
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mas amplias para llegar a conclusiones especificas acerca de la excelencia en
el servicio y la satisfaccion del turista en los lugares de interés turistico de la

Provincia de Lampa.

5.3. Tipo de Investigacion
El caracter de la exposicion fue de tipo aplicada, en vista que se centra
aplicacion en el campo a través del cuestionario debidamente disefiado, para
traducir de manera concreta las variables relevantes. Este enfoque permitio
abordar directamente la aplicacidbn practica de los principios y teorias
vinculados a la calidad en la atencion y el grado de satisfaccion del visitante

en los destinos turisticos de la Provincia de Lampa.

5.4. Nivel de investigacion
v' El grado de indagacion de este estudio se clasifica en la categoria de
investigacion correlacional. Este enfoque metodoldgico permitié analizar
las potenciales conexiones y correlaciones de las variables coherentes
a la efectividad y la excelencia de atencion y la complacencia del turista

en los sitios turisticos de Lampa.

5.5. Disefio de investigacién
v' Segun el disefio, esta indagacién se categoriza como no experimental y

de enfoque transversal.
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Vil
M r
V2
M : Muestra
V1 : Excelencia de atencion
V2 . Complacencia del turista
R : Relacién o conexion

5.6. Poblacion y muestra

5.6.1. Poblaciéon

Consta de un total de 1,996 turistas, tanto nacionales como
internacionales, que visitaron la Provincia de Lampa. Estos datos se
obtuvieron a partir de registros de entradas vendidas a los turistas a lo largo
del periodo de investigacion, realizado en la Provincia de Lampa, ubicada

en Puno.

5.6.2. Muestra

Consiste en 92 turistas visitantes a la provincia de Lampa, y su

clasificacion se ha perpetrado de la siguiente manera:
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Muestra Probabilistica

Segun Hadi y sus colaboradores (2023), el muestreo es un método

utilizado para elegir elementos de personas de la poblacion, permitiendo

obtener informacion precisa y confiable, sin importar si la poblacion es extensa

o de dificil acceso (p. 73).

Siguiendo este enfoque, en este estudio, se realizara una muestra

seleccionada mediante métodos de deduccion estadistica, con el objetivo de

establecer una proporcion adecuada que refleje una representacion precisa

del turista que exploran la Provincia de Lampa.

Donde:

OFICINA DE INVESTIGACION
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Donde:

B N+Zi+*p=q
T d2s(N=1)+ZZ+p+q

n

Tamafio de la poblacién

Error alfa

Nivel de certeza

Estimacion al 95% de certeza equivalente a 1,96 o Z(1-
Q).

Frecuencia de la enfermedad
Suplemento de p
Precision 7%.

Tamafio de la prueba

_ 1996 = 1.96 0.4 x 0.6
T 0.072% (1996 — 1) + 1.96 0.4 % 0.6

n

1996
0.05
0.95

1.96

0.4
0.6
0.07
50
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1996 * 1.96 = 0.24

"= 0.072 % (1996 — 1) + 1.96 « 0.24
| _ 9389184
10.2459
n = 91.6385
n =92

Criterio de inclusion:

1. Turistas nacionales e internacionales visitantes con buen estado de salud
gue registren su visita a la Provincia de Lampa en el periodo evaluado.

2. Turistas nacionales e internacionales en ambos géneros.

3. Turistas que no tengan ningun tipo de limitacién para que exprese su

facilidad al momento de la entrevista.

Criterio de exclusion:

1. Turistas nacionales e internacionales visitantes que tengan dificultades u
otros percances que registren su visita a la Provincia de Lampa en el
periodo evaluado.

2. Turistas que presenten sintomas de malestar durante el periodo
evaluado

3. Turistas internacionales que no tengan facilidad de expresién o que no

tengan conocimiento sobre el idioma inglés o espafiol.
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5.7. Técnicas e instrumentos

5.7.1. Técnica. Se utilizé la encuesta.

La Encuesta. - Método que implica seleccionar un grupo
representativo de individuos o participantes con el objetivo de obtener datos

acerca de ellos o0 en conexién a un tema particular. " (Arias, 2006, p. 72).

5.7.2. Instrumento. Se utilizé un cuestionario estructurado

El Cuestionario. - Conforme a la conceptualizacién de Arias (2006),
es entendido como una serie de interrogantes estructuradas de forma l6gica
y psicolégicamente cohesiva, manifestadas en un idioma de facil
comprension. Por lo tanto, este instrumento posibilita la recoleccion de
informacion desde fuentes primarias, donde la ciencia de los datos

desempefia un rol crucial en el procedimiento (p. 73).

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
Reafirmamos sugerencias proporcionadas de especialistas en el
ambito, que compartieron opiniones sobre la elaboracion y contenido sobre

el cuestionario.

5.8.1. Confiabilidad

Andélisis de fiabilidad

Rho de Spearman

La valoracién de la asociacién de categorias constituye un método
estadistico no paramétrico empleado para analizar la conexion entre las

variables fundamentada en la disposicién jerarquica de sus respectivos
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valores. Esta técnica se utiliza fundamentalmente en el examen de
informacion, siendo el propédsito principal, determinar la coherencia e
idoneidad de la evaluacién del instrumento en relacion con el objeto que se

esta analizando

5.8.2. Validez

El dispositivo fue validado mediante la revision de investigadores:

e Dr. Roberto Payé Colquehuanca
e Eduardino Roque Roque

e Apolinar Florez Lucana

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos
Las evaluaciones por datos estadisticos, representan un método
cientifico que comprende la recopilacion, estructuracion, exposicion y
valoracion de informacion investigacion, tratamiento y examen. Este método
permite obtener resultados fundamentales y la adopcién de decisiones
fundamentadas. En el marco de esta investigacion, la informacion fue

procesado utilizando SPSS V25.0.

5.10. Contrastacion de hipotesis

PRUEBA DE LA HIPOTESIS GENERAL

Formulacion de las hipdtesis estadisticas:
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1. Hipétesis
Hipotesis Nula (Ho): No hay directa conexion de la excelencia de servicio y
satisfaccion del turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de
Lampa 2023.

Hipotesis Alterna (Ha): Hay conexion directa de la excelencia de atencion
y complacencia del turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia
de Lampa 2023.

2. Grado de confianza:

a = 0.05, junto con una distribucion t de Student con n-2 grados de libertad.

3. Criterios de eleccion. — Considerando que p-valor es menor que 0.05, se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Ha).

4. Valor de contrastacion
Como los datos no son parameétricos y se puede acceder a una tabla de

aspectos de cinco por cinco, se utilizé el modelo factual Tau-b de Kendall.

Tabla 2

Célculo de P - estadistico de prueba general

Error
estandar T Significacion

Valor asintotico®  aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-b de ,514 ,062 8,203 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 92

a. No es aceptada la hipétesis nula.
b. Aplicacion del error estandar aproximado, considerando la suposicién de la
hipotesis nula.

Nota: Creacion original
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5. Decision: Segun se aprecia, el factor del indice Tau-b de Kendall

(r, =0.514; p—valor =0.000 < 0.05), que deduce la conexién evidente vy

relevante de la excelencia de los servicios y la complacencia del turista que
explora los atractivos turisticos de Lampa 2023.
PRUEBA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA UNO

Formulacion de hipotesis estadisticas:

1. Hipétesis
Hipotesis Nula (Ho): No hay conexion directa con la excelencia de atencion
y las expectativas para el turista visitante a los atractivos turisticos de la
Provincia de Lampa 2023.

Hipotesis Alterna (Ha): Hay conexion directa con la excelencia de atencion
y las expectativas para el turista visitante a los atractivos turisticos de la
Provincia de Lampa 2023.

2. Grado de confianza:

o = 0.05y una r, con n-2 grados de libertad

3. Criterios de eleccion. — Considerando que (p_valor = 0,000 < 0,05), se

descarta la Ho y se valida la Ha.

4. Valor de contrastacion
Como los datos no son paramétricos y se puede acceder a una tabla de
aspectos de cinco por cinco, se utilizé el modelo factual Tau-b de Kendall.
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Tabla 3

Célculo de P - estadistico de prueba especifica uno

Error
estandar T Significacion

Valor  asintdtico® aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-bde ,429 ,066 6,452 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 92

a. No se acepta la especulacion invalida.
b. Utilizacion del error estandar asintético que conjetura la especulacion invalida.

Nota: Creacioén original.

5. Decision: Segun se aprecia, el factor del indice Tau-b de Kendall
(7, =0.429; p—valor =0.000 < 0.05) lo cual implica que la calidad de servicios

guarda una conexién directa y significativa con las expectativas para el

turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa 2023.
PRUEBA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA DOS

Formulacion de hipotesis estadisticas:

1. Hipétesis
Hipdtesis Nula (Ho): No hay conexidn directa con la excelencia de atencion
y el costo al turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de
Lampa 2023.
Hipotesis Alterna (Ha): Hay conexion directa con la excelencia de atencion
y el costo al turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de

Lampa 2023.

2. Grado de confianza:
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o = 0.05y una 7, con n-2 grados de libertad

3. Criterios de eleccion. — Considerando que (p_valor = 0,000 < 0,05), se

descarta la Ho y se valida la Ha.

4. Valor de contrastacion
Como los datos no son parameétricos y se puede acceder a una tabla de

aspectos de cinco por cinco, se utilizé el modelo factual Tau-b de Kendall.

Tabla 4

Célculo de P - estadistico de prueba especifica dos

Error
estandar T Significacion

Valor asintotico®  aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-b de ,452 ,057 7,561 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 92

a. No se acepta la especulacion invalida.
b. Utilizacion del error estandar asintético que conjetura la especulacion invalida.

Nota: Creacion original.

5. Decision: Segun se aprecia el factor del coeficiente de Tau — b de Kendall
(7, =0.452; p—valor =0.000 < 0.05) lo cual implica que la calidad de servicios

guarda una conexion directa y significativa con el costo al turista visitante a

los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa 2023.
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PRUEBA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA TRES

Formulacion de hipotesis estadisticas:

1. Hipétesis
Hipotesis Nula (Ho): No hay conexién directa con la calidad de atencion y
la percepcion al turista visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de
Lampa 2023.

Hipotesis Alterna (Ha): Hay una conexion directa con la excelencia de
atencién y la percepcién al turista visitante a los atractivos turisticos de la

Provincia de Lampa 2023.

2. Grado de confianza:

o = 0.05y una 7, con n-2 grados de libertad

3. Criterios de eleccién. — considerando que (p_valor = 0,000 < 0,05), se

descarta la Ho y se valida la Ha.

4. Valor de contrastacion
Como los datos no son paramétricos y se puede acceder a una tabla de
aspectos de cinco por cinco, se utilizé el modelo factual Tau-b de Kendall.
Tabla 5

Célculo de P - estadistico de prueba especifica tres

Error
estandar T Significacién
Valor asintético® aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de ,450 ,068 6,455 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 92

a. No se acepta la especulacion invalida.

b. Utilizacidn del error estandar asintotico que conjetura la especulacion invéalida.

Nota: Creacion original.
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5. Decision: Segun se aprecia, el factor del coeficiente de Tau — b de Kendall

(7, =0.450; p —valor = 0.000 < 0.05) lo cual implica que la calidad de servicios

guarda una conexién directa y significativa con la percepcion al turista

visitante a los atractivos turisticos de la Provincia de Lampa 2023.
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CAPITULO VI

RESULTADO Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

Prueba de normalidad

Tabla 6

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,123 92 ,002 ,955 92 ,003
Satisfaccién ,104 92 ,016 ,970 92 ,033

a. La interpretacion de datos de Lilliefors
Nota: Creacioén original.

Planteo de la hipétesis:

HO: La informacion recogida en este examen, la informacion se adhiere a un
ordinario convence.

H1: Los datos recogidos en esta proposicion la informacion no sigue un convence
tipico.

Regla de contraste:
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Si el Valor p > 0.05, se valida la Ho. Si Valor p < 0.05, se descarta Ho.

interpretacion

Con los datos mas amplios a 50, se considera la medida de Kolmogorov - Smirnov,
con descubrimientos de P-estima 0,002 y 0,016 lo que demostraria que estan por
debajo del alfa de 0,05 (5%) con lo que al final se da que las informaciones

muestran una difusidén no ordinaria, se utilizara la variable coeficiente de Spearman.

Resultados para el objetivo general.

Tabla 7
Conexién entre la naturaleza de la administracion y la satisfaccion de los turistas

que visitan los destinos turisticos de la region de Lampa..

Calidad de
servicio Satisfaccion

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,662”
Spearman servicio correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 92 92

Satisfaccion Coeficiente de ,662” 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 92 92

** La conexion es critica en el nivel 0,01 (respectivo).

Nota: Creacioén original.
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Figura 1
Conexion entre la naturaleza de la administracion y la satisfaccion de los viajeros

que visitan los lugares de vacaciones de la region de Lampa.
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Nota: Creacién original

Interpretaciéon

La revisidbn muestra segun el factor de relacion Rho de Spearman = 0,662 (66,2%)
demostrando un nivel decentemente seguro de enorme conexidén positiva. Esto
significa realmente que a medida que avanzamos la excelencia de atencion, mejor
es la complacencia de los turistas que visitan los atractivos turisticos de Lampa
2023. En otras palabras, a medida que la calidad de atencion ofrecida mejora, mejor
sera el rango de satisfaccion experimentado por los turistas, indicando una relacién

directamente proporcional entre estos dos aspectos en el contexto del estudio.
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Resultados para el objetivo especifico uno.
Tabla 8
Conexién entre la naturaleza de la administracion y los supuestos para los

veraneantes que visitan los destinos vacacionales en la zona de Lampa.

Calidad de
servicio Expectativa

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,563”
. Sig. (bilateral) . ,000

Spearman servicio N 92 92
Expectativa Coeficiente de correlacion ,563" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .
N 92 92

**. La conexion es critica en el nivel 0,01 (respectivo).
Nota: Creacién original.

Figura 2
Conexion entre la naturaleza de la administracion y los supuestos para los

veraneantes que visitan los destinos vacacionales en la zona de Lampa.
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Nota: Creacién original
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interpretacién

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman 0.563 (56.3%) revela un grado
moderado de correlacion positiva significativa en el estudio. Este hallazgo indica
gue hay una conexion estadisticamente significativa de la excelencia de atencion y
la expectativa del turista que visitaron los atractivos turisticos de Lampa 2023.
excelencia de atencidn mejora, las anticipaciones de los turistas también
aumentan. Esta relacion puede ser fundamental para la gestion del turismo en la
zona, ya que destaca la relevancia de mantener altos estandares de excelencia de

visitantes y, potencialmente, superarlas.

Resultados para el objetivo especifico dos.
Tabla 9
Conexion entre la naturaleza de la administracion y los supuestos para los

veraneantes que visitan los destinos vacacionales en la zona de Lampa.

Calidad de

servicio Costo
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 576"
Spearman  servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 92 92
Costo Coeficiente de correlacion 576" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .
N 92 92

**. La conexion es critica en el nivel 0,01 (respectivo).
Nota: Creacioén original.
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Figura 3
Conexion entre la naturaleza de la administracion y los supuestos para los

veraneantes que visitan los destinos vacacionales en la zona de Lampa.

Calidad de servicio

Nota: Creacién original

Interpretaciéon

El factor de correlacion de Rho de Spearman 0.576 (57.6%) evidencia un grado
moderado de correlacion positiva y significativa en el estudio. Este resultado
sugiere que hay una conexiéon estadisticamente considerable de la excelencia de
atencion y el costo, tal como es percibido por el turista que visitd los atractivos
turisticos de Lampa 2023. En otras palabras, a medida que la excelencia de
atencion se incrementa, el costo percibido del turista tiende a mejorar, lo que puede
ser interpretado como una inversidn mas satisfactoria para los visitantes. Este
hallazgo puede ser valioso para la gestion turistica, ya que destaca la relevancia
de mantener altos niveles de excelencia de atencion, lo que podria justificar costos

mas altos y, en ultima instancia, contribuir a una experiencia turistica mas positiva.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Resultados para el objetivo especifico tres.
Tabla 10
Conexién entre la naturaleza de la administracion y los supuestos para los

veraneantes que visitan los destinos vacacionales en la zona de Lampa.

Calidad de
servicio Percepcion
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,562"
Spearman servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 92 92
Percepcion Coeficiente de correlacion 562" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 92 92

**. La conexion es critica en el nivel 0,01 (respectivo).
Nota: Creacion original.
Figura 4
Conexién entre la naturaleza de la administracion y los supuestos para los

veraneantes que visitan los destinos vacacionales en la zona de Lampa.
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Nota: Creacién original
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interpretacién

El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman 0.562 (56.2%) revela un grado
moderado de correlacion positiva y significativa en el estudio. Esto implica que hay
una conexion estadisticamente significativa de la excelencia de atencién y la
percepcion del turista que visitaron los atractivos turisticos de Lampa 2023. En
términos practicos, esto significa que mientras la excelencia de atencion mejora, la
percepcion de los turistas sobre la experiencia turistica en dichos atractivos
también se torna mas positiva. Este hallazgo subraya la relevancia de enfocarse
en la excelencia de atencion para mejorar la percepcion de los visitantes y, en
ultima instancia, maximizar su satisfacciéon. Un nivel moderado de correlacion
sugiere que hay margen para continuar trabajando en la optimizacion de la
excelencia de atencion con el objetivo de lograr una percepcion aun mas positiva

por parte de los turistas.
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6.2. Discusion de resultados

Los hallazgos de este estudio muestran una fuerte conexion de la calidad en
la atencidn y la satisfaccion de los turistas en los destinos turisticos de la Provincia
de Lampa en 2023 estdn estrechamente relacionadas, respaldadas por el
coeficiente de Tau-b de Kendall y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
(0.662; 66.2%). Esto sugiere de los visitantes. Estos descubrimientos demuestran
que mientras incrementa la excelencia del servicio, se incrementa la complacencia
de los turistas también incrementa de manera significativa. Esta relacion se alinea
con investigaciones previas en el campo del turismo. Por ejemplo, Smith y
colaboradores (2018) encontraron resultados similares al determinar la excelencia
en el servicio tiene un impacto directo y positivo en la satisfaccion del turista. Este
hallazgo es consistente con la teoria de la satisfaccion del consumidor en el sector
de servicios, que establece que la percepcion de atencion de alta eficacia que
resulta en una mayor complacencia de los clientes. Otros estudios también han
resaltado la importancia crucial de ofrecer un servicio excelente en la industria
turistica. Investigaciones en hoteles, restaurantes y agencias de viajes han
confirmado la conexion positiva entre la excelencia del servicio y la satisfaccion del

consumidor, respaldando asi las derivaciones de este estudio.

En el primer objetivo especifico, los resultados de este estudio muestran una
conexion directa y significativa entre la calidad del servicio y las expectativas de los
turistas que exploran los lugares de interés de la Provincia de Lampa en 2023. Esto
se evidencia tanto a través. Estos descubrimientos muestran que, mientras crece
la calidad del servicio incrementa, las expectativas de los turistas también se ven
beneficiadas, lo que influye en una experiencia mas positiva para los visitantes.

Esta relacion se alinea con investigaciones previas en el campo de la complacencia
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del cliente en el &mbito turistico. Por ejemplo, estudios similares han encontrado
que la percepcion de la prestacién de la vinculacién entre un servicio de alta
excelencia y la satisfaccion y las expectativas cumplidas por parte de los turistas.
Smith y colegas (2017) demostraron una conexion positiva entre la disposicion del
servicio y las expectativas cumplidas en el sector hotelero, respaldando los
hallazgos de este estudio. La correlacién positiva y significativa encontrada en este
estudio es coherente en consonancia con la teoria de la satisfaccion del cliente en
el &mbito de los servicios, se propone que cuando las expectativas coinciden con
la calidad percibida del servicio, se genera una satisfaccion méas elevada. En este
sentido, se destaca turistas para lograr una experiencia turistica altamente

satisfactoria.

En el segundo objetivo especifico, los resultados de este estudio indican una
conexion una relacién inmediata y significativa entre la excelencia de la prestacion
y el precio percibido por los turistas que exploran los lugares de interés de la
Provincia de Lampa en 2023, como se evidencia a través y el coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman (0.576; 57.6%). Estas conclusiones indican que,
mientras aumenta la atencién, crece la percepcion de un costo apropiado por parte
de los turistas también aumenta. Este hallazgo concuerda con investigaciones
anteriores. Investigaciones previas, como la de Smith y colaboradores (2019), han
evidenciado que la excelencia del servicio en hoteles impacta en la percepcion de
si el costo es justo y razonable. Este estudio respalda esos resultados al revelar
una correlacion positiva y significativa, resaltando la importancia de brindar
servicios de excelencia en el sector turistico. Una alta excelencia en el servicio
afecta la percepcion de turistas sobre la adecuacion del costo, contribuyendo asi a

una experiencia mas satisfactoria en términos de relacion calidad-precio.
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En el tercero objetivo especifico, los hallazgos de este estudio evidencian
una conexion directa y significativa entre la excelencia en el servicio y la percepcion
de los visitantes que exploran los puntos de interés en la Provincia de Lampa en
2023, y el indice de correlacion Rho de Spearman (0.562; 56.2%). Estas
conclusiones sefialan que a medida que se perfecciona la calidad del servicio, la
percepcion de los turistas acerca de su experiencia en los atractivos turisticos se
torna mas positiva. Estos resultados concuerdan con investigaciones previas sobre
la percepcion del turista en relacion a la calidad de atencion. Por ejemplo, estudios
anteriores, como el de Smith y colaboradores (2017), arrojaron resultados similares
al evidenciar que la eficacia del servicio tenia un impacto directo en la percepcion
de los turistas sobre de su experiencia en hoteles y restaurantes. Este
descubrimiento se alinea con la teoria de la percepcion del cliente en el ambito de
los servicios, proponiendo que la calidad de atencion desempefia un papel
primordial en la evaluacion global de la experiencia por parte de los clientes.
Ademas, otras investigaciones han subrayado la categoria de la percepcion del
turista en el sector turistico, mostrando que esta percepcion influye en la
satisfaccion y la probabilidad de volver, respaldando asi los resultados de este

estudio.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se llega a la conclusion de que, en este estudio, se ha demostrado
gue existe, Se deduce que hay un factor de correspondencia de Rho
de Spearman 0.662 (66.2%), sugiriendo que a medida que mejora la
excelencia de servicio, la complacencia notada por los visitantes
turisticos el atractivo turistico de la ciudad de Lampa en el afio 2023

también se incrementa. Ademas, la prueba de hipétesis utilizando el

indice de Tau - b de Kendall (r, =0.514;p—valor =0.000 < 0.05)

ratifica de forma explicita y sustancial la conexién entre la excelencia
en los servicios y el contento experimentada por los visitantes que
exploran los atractivos visitantes de la Provincia de Lampa en el afio
2023. Estos hallazgos subrayan la relevancia de conservar y
perfeccionar la excelencia de servicio en la industria turistica de la
region, ya que esta directamente vinculada a la satisfaccion de los

visitantes, el éxito y la promocién del turismo en esta area.

SEGUNDA: Se concluye que al respecto al primero objetivo, este estudio ha
revelado un moderado grado de correlacion positiva significativa,
respaldado por un indice de correlacién de Rho de Spearman 0.563
(56.3%), lo que indica que a medida que la excelencia de servicio
progresa, las anticipaciones notadas por los visitantes que exploran
los lugares de interés turistico en la ciudad de Lampa en el afio 2023

también aumentan. Ademas, la prueba de hipoétesis utilizando el

indice de Tau - b de Kendall (z, =0.429;p—valor =0.000 <0.05)

Corrobora de forma directa y notable la asociacion que exploran los
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atractivos turisticos de la Provincia de Lampa en el afio 2023. Estos
resultados sefialan la relevancia de preservar y optimizar la calidad
de servicio en la industria turistica local, ya que est& estrechamente
vinculada a las expectativas de los visitantes, lo que puede influir en
la satisfaccidon de los turistas y, en dltima instancia, en el éxito de la

industria turistica en la region.

TERCERA: En el segundo objetivo de la actual tesis se ha encontrado un
moderado grado de correlacion positiva significativa, sustentado de
0.576 (57.6%), se confirm, el costo percibido por los viajeros de los
atractivos turisticos de la ciudad de Lampa en el afio 2023 también

disminuye. Ademas, la prueba de hipétesis utilizando el coeficiente
de Tau - b de Kendall (r, =0.452; p—valor =0.000 < 0.05) Corrobora

de manera explicita y relevante la conexion entre la calidad de
servicios y el costo para los turistas que exploran los atractivos
turisticos de la Provincia de Lampa en 2023. Estos hallazgos
destacan la importancia de proporcionar un elevado estandar de
calidad en el servicio en el sector turistico local, ya que esto se
traduce en una percepcidén de menor costo por parte de los visitantes,
lo que puede impactar de manera favorable en la competitividad y el

atractivo de la region para los turistas.

CUARTA: En el tercero objetivo de la actual tesis se ha encontrado un nivel
moderado de correlacion positiva de significacion, respaldado
prestacion de servicios, aumenta la percepcion de aquellos visitantes

gue exploran los atractivos turisticos de la ciudad de Lampa en el afio
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2023 también mejora. Ademas, la prueba de hipoétesis utilizando el
indice de Tau - b de Kendall (zr, =0.450; p—valor =0.000 < 0.05)

confirma de forma clara y sustancial la conexion entre la excelencia
en los servicios y la percepcion de aquellos visitantes que exploran
los atractivos Lampa en el afio 2023. Estos resultados subrayan la
calidad de mantener y elevar el nivel de excelencia de la atencion
turistica en la regién, ya que esto se traduce en una percepcion mas
positiva por parte de los visitantes, lo que puede influir en su

satisfaccion y en la promocion del turismo en la zona.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Con base en la conclusion que evidencia una correspondencia
efectiva y demostrativa entre la aptitud de prestacion y la satisfaccion
de turistas en la region de Lampa, se recomienda a los operadores
turisticos, gerentes de hoteles y restaurantes, asi como a las
autoridades locales de turismo centrarse en la constante mejora de
la excelencia del servicio. Este enfoque comprende la formacion y
fortalecimiento de habilidades del personal, la aplicacion de normas
de calidad y el logro de retroalimentacioén constante por parte de los
visitantes. Dedicar atencion a la calidad no solo puede incrementar
la satisfaccion de los turistas, ademas, podria generar un efecto

positivo en la promocion y perfeccionamiento turistico de la region.

SEGUNDA: Dado que se ha evidenciado una asociacion positiva Yy
estadisticamente significativa entre la calidad en la prestacién de
servicios y las expectativas de los visitantes, se sugiere que los
operadores turisticos, gerentes de hoteles y restaurantes, asi como
las autoridades de turismo de Lampa continien enfocandose en
mejorar el nivel de excelencia en los servicios ofrecidos. Esto implica
no solo mantener, sino superar las expectativas de los turistas
mediante una atencion constante a la capacitacion del personal, la
innovacion en los servicios y una gestion rigurosa de la calidad. Al
mantener estandares elevados, la region podra aumentar la
satisfaccion de los turistas y consolidar su posicibn como un destino

turistico destacado.
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TERCERA: Dado que se ha confirmado una correlacion destacada entre la
excelencia de los servicios y el costo percibido por los turistas, se
recomienda a los operadores turisticos, gerentes de hoteles y
restaurantes, asi como a las autoridades de turismo de Lampa que
mantengan una orientacion hacia la mejora de la calidad sin
necesidad de aumentar los precios. Esto sugiere una gestion eficaz
de los recursos y la maximizacion de los costos, lo que permitira
ofrecer un elevado estdndar de excelencia en el servicio sin
incrementar los gastos para los visitantes. Esta estrategia puede
mejorar la competitividad de la regibn como destino turistico al

proporcionar una percepcion de un mejor valor por el dinero invertido.

CUARTA: Basandonos en la asociacion positiva entre la excelencia en el
servicio y la percepcion de los turistas, se aconseja a los operadores
turisticos, gerentes de hoteles y restaurantes, asi como a las
autoridades de turismo de Lampa continuar esforzandose en
mantener y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. Esto incluye
la capacitacion continua del personal, la atencién a los detalles y la
introduccién de innovaciones en la provision de servicios para
garantizar una experiencia positiva para los visitantes. Al
implementar estas medidas, la region podra aumentar la satisfaccion
de los turistas y, en ultima instancia, promover el turismo de manera

efectiva en la zona.
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Matriz de consistencia

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA VISITANTE A LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA
PROVINCIA DE LAMPA 2023

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
¢, Cual es la relacion entre la calidad | Determinar la relacién entre la | Existe la relacién directa entre la ENFOQUE: Cuantitativo
de servicio y satisfaccion del turista | calidad de servicio y satisfaccién del | calidad de servicio y satisfaccion
visitante a los atractivos turisticos | turista visitante a los atractivos | d€l turista visitante a los atractivos | y/ariaple 1: METODO: Deductivo
de la Provincia de Lampa 20237 turisticos de la Provincia de Lampa t2u0r|233t|cos de la Provincia de L.ampa Calidad de
2023 Servicio. TIPO: Aplicado
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS 1) Fiabilidad ,
2) Capacidad NIVEL: Correlacional
de respuesta
a) ¢Cudl es la relacion entre a) Determinar la relacion a) Existe la relacion directa 3) Empatia DISENO: No experimental.
la calidad de servicio, y las entre la calidad de servicio, entre la calidad de servicio 4) Seguridad
expectativas del turista y las expectativas del y las expectativas para el 5) Elementos POBLACION:
visitante a los atractivos turista visitante a los turista visitante a los tangibles '
turisticos de la Provincia de atractivos turisticos de la atractivos turisticos de la La poblacion esta constituida
Lampa 20237 Provincia de Lampa 2023. Provincia de Lampa 2023. por 1996 turistas visitantes a
Variable 2: la provincia de Lampa
b) ¢Cual es la relacién entre b) Encontrar la relacién entre b) Existe la relacion directa | gatisfaccién del
la calidad de servicio, y el la calidad de servicio, y el entre la calidad de servicio | {,rista
costo al turista visitante a costo al turista visitante a y el costo al turista visitante | 1) Expectativas MUESTRA ,
los atractivos turisticos de los atractivos turisticos de a los atractivos turisticos | 2y costo De acuerdo a la formqu para
la Provincia de Lampa la Provincia de Lampa de la Provincia de Lampa | 3) percepcion una muestra probabilistica se
20237 2023. 2023. obtiene que la muestra estara
representada por 92 turistas
€) ¢Cual es la relacion entre c) Determinar la relacion c) Existe la relacion directa visitantes.
la calidad de servicio, y la entre la percepcion y la entre la calidad de servicio
percepcion  al  turista calidad de servicio, del y la percepcion al turista

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

Lampa 20237

Provincia de Lampa 2023.

Lampa 2023.
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visitante a los atractivos turista visitante a los visitante a los atractivos TECNICAS E
turisticos de la Provincia de atractivos turisticos de la turisticos de la Provincia de INSTRUMENTOS

TECNICA: Encuesta
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Anexo 2

Instrumento(s)

TiTULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA VISITANTE A
LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PROVINCIA DE LAMPA 2023

CUESTIONARIO

Estimado Sr. (a);

Reciba mi respetuoso saludo, soy egresada de la Universidad Andina Méstor Caceres
Velasquez de la Escuela Profesional de Administracion en Turismo, Hoteleria y
Gastronomia, realizo la cuestion con fines de determinar la calidad de servicio en la

Provincia de Lampa.

Instrucciones: tomese el favor de leer bien Ias preguntas, posterior a ellos margue con
una (X) la respuesta que vea conveniente o adecuada refiiendo la escala de

valoracion

ESCALA DE VALORACION

Nunca Casi nunca Ocasionalmente | Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Escala de
ITEMS valoracion

DIMENSION 1: FIABILIDAD Li2)314)5

1 SEl personal encargado del area de turismo estan
comprometidos con su trabajo?

2 (El personal encargado del area de turismo orientan
adecuadamente a los visitantes?

3 | ¢Durante la visita realizada percibié honestidad y confianza en
la zona?

4 | ¢Notdé que muestran dar soluciones a problemas en caso
puedan presentarse imprevistamente?

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

. ¢ Comunican e informan a cerca de los lugares atractivos que
tiene la Provincia de Lampa?

5 ¢Durante la visita a la Provincia de Lampa presenté un servicio
dinamico?

DIMENSION 3: EMPATIA

~
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8 | ¢Presentan interés por atender y orientar a los visitantes?

9 | ¢Eltrato que sirve el encargado le parece cortés?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

¢, Se sintié seguro al momento de recurrir los lugares turisticos

10 de la Provincia de Lampa?

11 | ¢Notd que presentan ayuda al visitante en caso sea necesario?

¢Presentan una capacidad de respuesta adecuada frente a

12 cualquier evento presentado?

13 ¢Visualizdé sefializaciones contra accidentes que podria
ocasionarse durante la visita?

14 ¢ Percibié que durante el recorrido mantienen limpio y ordenado
los lugares turisticos?

DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

15 ¢Le facilitaron materiales informativos para su orientacion vy
cual fue su importancia?

16 ¢,Como se presentan los personales encargados de turismo
frente a los visitantes?

17 ¢Durante las atenciones recibidas como percibié las
instalaciones de atencion?
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TiTULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL TURISTA VISITANTE A
LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PROVINCIA DE LAMPA 2023

CUESTIONARIO

Estimado Sr. (a):

Reciba mi respetuoso saludo, soy egresada de la Universidad Andina Nestor Caceres
Velasquez de la Escuela Profesional de Administracidn en Turismo, Hoteleria y
Gastronomia, realizo la cuestidn con fines de determinar las satisfacciones de

visitantes a la Provincia de Lampa.

Instrucciones: tomese el favor de leer bien las preguntas, posterior a ellos marque con
una (x) la respuesta gue vea conveniente o adecuada refiriendo la escala de

valoracion

ESCALA DE VALORACION

En total Regularmente Totalmente de
Desacuerdo De acuerdo
desacuerdo de acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
VARIABLE 2: INFLUENCIA DE SATISFACCION
Escala de
ITEMS valoracion

DIMENSION 1: EXPECTATIVAS Lp2]s3|4]>s

1 Al visitar la provincia de Lampa, emocionalmente como influyé
en su perspectiva

2 Al realizar el recorrido en lugares turisticos de la Provincia de
Lampa le generd una buena experiencia

3 Después de haber visitado la zona, en otras oportunidades
tendra la idea de volver.

DIMENSION 2: COSTO

. El precio generado durante la visita a la Provincia de Lampa
para ver lugares turisticos es razonable
DIMENSION 3: PERCEPCION
5 Después de haber recorrido los lugares atractivos de la
provincia queda satisfecho
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Anexo 3

Validacién del instrumento

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO, HOTELERIA Y GASTRONOMIA

Titulo de la tesis: Calidad de servicio y satisfaccién del turista visitante a los atractivos
turisticos de la provincia de Lampa 2023

I. REFERENCIAS
NOMBRE DEL EXPERTO :. Ed vaydine Q°'l""' x Po?ue

PROFESION J—'c ‘=°3U
CARGO ACTUAL e N e
GRADO ACADEMICO ‘”“‘9“‘*"‘”

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1= Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena, 4 = Muy buena. 5= Excelente,
VALORES
INDICADORES CRITERIOS ;
11 (2 3 4 |'s
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado ~
2. OBIJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables v
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia ¥
A . | Existe una organizacién [dgica de los ftems =
_4' ORGAN'ZAC'?N (conlasvariables %
5. SUFICIENCIA :/:flz::k: dimensiones en cantidad y calidad o
6. INTENCIONALIDAD fasfzvzi’;;:z%)npara cumplir los objetivos de il
7. CONSISTENCIA | Esta basado en aspectos tedricos y cientificos | il
8. COHERENCIA iEnndlircecs dimensiones, indicadores, items e | =
9. METODOLOGIA Responde al propésito de |a investigacion e
10. PERTINENCIA Es (til y adecuado para la investigacion N

Fuente: Tamayo y adaptado de | Palomino, Juan; Pefa Jullo Daniel; Zevallos Gudelia y Orizanc Lincoln (201§ p. 217)
Coeficiente de valorizacidn porcentual, C = Total/s0 =413,
. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0,75) ]
Desaprobado (C<75%=0,75) [ |

Lugar y fecha: _)b‘\ﬂa"‘h“‘“"‘h"d‘?c‘f*

Flrma

DNIN®. 37459
N° Celular A.%‘ﬁﬁ(..ﬁﬁ//
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO, HOTELERIA Y GASTRONOMIA
Titulo de la tesis: Calidad de servicio y satisfaccion del turista visitante a los atractivos
turisticos de fa provincia de Lampa 2023
I. REFERENCIAS
NOMBRE DEL EXPERTO : APOLINAR Flopez —Lucana

PROFESION oG AL ADMIMISTRAC oy

CARGO ACTUAL LaDineeroR - DbcsarT®
GRADO ACADEMICO ;. -POCTOR. weay ADmisisTna ciod

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1= Deficiente. 2=Regular, 3 = Buena. 4 = Muy buena. 5= Excelente. B
VALORES
INDICADORES CRITERIOS - T

— _ = , S 1 2 3[as

1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado X

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacndades observables X

3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de I3 ciencia X
[ = Existe una organizacion Iégica de los items ol |
| 4. ORGANIZACION con las variables 1 | X

5. SUFICIENCIA ;lff'ic::::r::; dimensiones en cantidad y calidad X

6. INTENCIONALIDAD F::zvzt::g;zignpara cumplir los objetives de "

7. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos | 2| |

8. COMERENCIA anz;:cees dimensiones, indicadores, ftems e x|

9. METODOLOGIA J Responde al proposito de la lnvestigaclén 4

10. PERTINENCIA Es util y adecuado para la investigacién \ X

Fuente: Tarnayo y adaptado de Palomine, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoin {2015, p, 217)

Coeficiente de valorizacion porcentual, C = Total/50 = .13,
I1l. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0,75) =]
Desaprobado (C<75%=0,75) | |

Lugar y fecha: Jul'aca‘gd‘sc*“"‘b"zoz 3

Flrma

N° Celular ;;/_793701"
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO, HOTELERIA Y GASTRONOMIA

Titulo de la tesis: Calidad de servicio y satisfaccion del turista visitante a los atractivos
turisticos de la provincia de Lampa 2023

I. REFERENCIAS
NOMBRE DEL EXPERTO : /X OBERTO, Ryf C@LQ/EanNcA .........
PROFESION . e
CARGO ACTUAL . DR CTD@......:....#BOCEJ
GRADO ACADEMICO - mCﬁ@W/h\—'MM‘wwﬂ

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1 = Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena. 4 = Muy buena, 5= Excelente.
VAI.ORES
INDICADORES CRITERIOS
. R _ - 1 2 y 3 /4|5
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado X
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en capaczdades observables | ¥
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia ' |
7 Existe una organizacion logica de los ftems
4. ORGANIZACION con las variables =
Valora las dimensiones en cantidad y calldad
5. SUFICIENCIA suficiente W ‘
i i i - i —J
6. INTENCIONALIDAD Es?;vaec:fig;z?éonpara cumplir Tos oB;etlvos de I |
7. CONSISTENCIA Est3 basado en aspectos tedricos y cientificos T | . ;
8. COHERENCIA lEﬂndt:'ceesc;hmensuones, indicadores, ftems e " |
9. METODOLOGIA Responde al propdsito de la lnvestlgacbbn \ “w
10. PERTINENCIA Es util y adecuado para la investigacion L

Fuente: Tamayo y adaptado de Paloming, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Guoelia y Orizana Lincoln (2015, p. 217]
Coeficiente de valorizacion porcentual, C = Total/50 = l“’
lIl. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0,75) [ ]
Desaprobado (C<75%=0,75) [ |

Lugar y fecha:yulizcs 18 de sediembre cle 2023

DNIN". 02/)‘) f‘?‘/
N Celular 2. 2G.-. 2. 2.3 3 33
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Evidencias de recojo de datos

OFICINA DE |NVEST|GAC|[jN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

- TESIS UANCV \3; | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIZACION"

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3; INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIZACION"

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIZACION"

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIZACION"

e

)
W

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




"VICERRECTORADO D&
/INVESTIGAGION

\ ARSI DE NV ESTIEAT TN ¢

ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA lN(iORPORA(;ION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital E] Fecha de entrega:

1. Datos del autor (es): _ . 137

N £N : |
( \ 4 i )

|
| Direccion;_UrR8. s8N :rw.m’

DNI/Carné de L\tmmerla/Paqapoltg
Teléfono: 944 0! 5995

N
Nombres y Apellidos: Jlen A?{jz}/?#/n ,
Direccion:,_URGB. SAN X ULY @ Mz T4 ki‘f"é I8 _sA‘N’,VéOMDN JILLiren
DNI/Carné de Extranjeria/ quqéﬁﬁ’é}@ DN : i«gL}O‘ i 2,
Teléfono:_ /4015993 {,_.&\‘} emml e 4 7;’3
Facultad y/o Escuela de PoJri‘qH&,} (/gwoﬂa‘gv b - J-'" M/IJfﬂA LY\
pmmrz:%pﬂ ﬂy 7@/.9"0 H rf%mo,] | ¥ 69510000 M0

| Nombres y Apellidos: HZG'A‘ : )’UPl[// }'77.7.727 Moenva '.‘
. ‘o > 9 1 u_:-' )

',::. .nlz .

Titulo o Grado Apadenm‘s‘{ﬁ t/ /5 """ 7 AW/MJ”’/D;/?. N Tdﬁ.‘fmf"'{/ Uo7 ELF 10 Y 505‘7(0!"0’"’0
Asesor: D2 - % W
Esta obra se encuentra Lluntro'dé?l' S sxgi;xlcr\’thg,degg _ S
Trabajo de Investigacion [_] || f’ ’ % '_;", ~ : ’ »; .a".:""./:: * v Trabajo Académico [
Titulo 4 ' _ 2/ 3 RIS A

YIS ITANTE - f 70 CtTUOS T L1510 s Do 2o L

PROVINCIA

zrpA’D AT Activos
=< \' g

:Esta obra se desarroll6 en l:}‘ yev ? : % < }
L, il v /

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, ifistalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Sj su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.

QflClNA DE INVESHGAUGN http://repositorio. uancv. edu. pe/
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2. Referencia de tesis:

Bachiller  >< Titulo 2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estdndar: |
Bajo lo§ sigulentes términos, autprizo el deposnto de mi tesns en el Repositorio
Digital de la UANCV 4 \ \
Con la autor "f'(,lc i ptoduccmn lnteleciual “otorgo a la Universidad
Andina “Néstor: Cd _‘quuezx una. Jicencia usiva para reproducir, distribuir,
comunicaral puhlxéo Jtr@p. ar! ah énte mediante su traduecion a otros idiomas) y

pongra disposicion dg u al (inctuido el resumen). en formato
fisico o digital, ey ﬁ olimed

J: ¢ ido o "QO ocerse, a través de los diversos
servicios por la %d’aﬁaftr&'h’d ]S’z'ﬁ-»'dfearse.( vS’c mo el Repositorio Digital de
tesis UANCV /ﬁf clélén de produccnén intelectual, cn? , e el Pertl y en el extranjero
por el tiempog yﬁfs 'es que considere necesanas, y libres dé fg;m ineraciones.

En virtud d (115 a licencia, la U veerdad Andina “Néifﬁg), aceres Veldsquez™ podrd
lepmducu 1 ducmén intelectual en cualqluer tipo de sOpgiFtely en mds de un ejemplar,
sin modifi¢a 5. ‘contenido, solu”éﬁ}t&‘p{’ ésl}gs de segundad j:gs aldo y preservacion.

Declaro qx}S a?}oduccnon lqtaLécfﬁinl es 1 na,‘grmclén de mi f@mﬂa ¥, ‘.\duma titularidad,
mautopa ftitularidad cOmpartida, y me encuentro facult
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autor(es) d "i produé (m‘itltcleomal y
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on una X) /w
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e’dTémmen(ém, ‘
x M{b’:’: d/ \
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b) Licencia CREK T : P
Si usted wu.édc, Imm.m LRL \H\ E ( O\l\l()\ﬂ mbut §\1 produccion intelectual,
manticene la ulu!ari(l{ul de los derechos de autorde esta y, a I.n'v z,'"pumm que otras personas
puedan reproductvly. comunicarla al piblico y distribuir lejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

;Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite Ja reproduccion, y comunicacién publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales,

l l Si autorizo
|  No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo.
usted puede elegir entre la opeion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “intermacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales: en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia. la opeién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiceion del Peri gozatk una 1nay9{j¢yﬁcacia ante los tribunales peruanos.
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