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INTRODUCCION

El capitulo I, designado diagndstico, menciona la situacion actual en los aspectos:
social, cultural, y actividades econdmicas del distrito de Machupicchu; Se ha disefiado la
situacion problematica del servicio de transporte en el distrito de Machupicchu, refiriendo las
principales caracteristicas del area de estudio, su delimitacidn en el espacio, infraestructura con

la que cuenta y la situacién actual del servicio de transporte del distrito de Machupicchu.

El capitulo Il, sobre la metodologia de la investigacion, se establece la metodologia
aplicada con el tipo y nivel de investigacion, asimismo se procesan los resultados de los
cuestionarios realizados a los usuarios del servicio de transporte de la Ciudad de Aguas

Calientes en el distrito de Machupicchu.

El capitulo IlI, las propuestas, se crea las propuestas posteriormente de realizar el
analisis de las causas, consecuencias y situacion actual del servicio de transporte del distrito de

Machupicchu.

Posteriormente, se formulan las conclusiones, recomendaciones, la bibliografia

utilizada y los anexos que resguardan el trabajo de investigacion.



INDICE DE CONTENIDOS

DEDICATORIA .ottt ettt ettt b e e se e et e see e 2
AGRADECIMIENTO ...ttt 3
PRESENTACION. ...ttt nree s 4
INTRODUGCCION ...ttt nne e 5
INDICE DE CONTENIDOS ... 6
INDICE DE TABLAS ...ttt st 12
INDICE DE FIGURAS ...ttt s 13
AREA PROBLEMATICAY MARCO TEORICO.....cocoeiieeeeeersrsiersseseneserisnenae 14
GENEIAIAAAES. ... s 14
Area PIODIEMALICA .........cvoevicveieeieeieesete ettt 14
1.1 Planteamiento del Problema...........cccooiiiiiiinciicce e 14

1.2 Formulacion del problema...........cccooveiiiiiiieie e 17

a. Problema general...........ccooiiiiiii e 17

b. Problemas eSPeCifiCOS ..o 17

1.3 Obijetivos de 1a iNVEStIgaCiON...........ccceeviiiciecie e 18

a. ODJELIVO gENEIAL ......ocvieii e 18

D.  ODbjetivos ESPECITICOS. ....cc.iiiiiieiciese e 18

1.4 Justificacion de la inVeStigacion ..........cccccvvvveie i 19



JUSEITICACION SOCHAL....... e oot 20

Justificacion MetodoIOgICa .........coeveereiieriiiie e 20
JUSEIFICACION tEOTICA. ... .vviviceicieie e 20
JUSEIFICACION PraCtiCa........c.ccvveiiiicie e 20

1.5 Delimitacion de la investigaCion ...........ccccceeveiieve s, 21

a.  Delimitacion TEMPOIal.........c.cooveiiiiiieee s 21

El trabajo de investigacion se inicio en el mes de enero a diciembre del 2021. ........... 21
b. Delimitacion ESpacial ...........cceoviieiieiiiic e 21
MARCO TEORICO ..ottt sttt anesneenaeneens 22
2.1 Antecedentes internacionales ...........cocceverieiiieiiiie e 22
D=L [ o [ ST P RS 29
2.2 Antecedentes NACIONAIES..........cooiuiiiiiieie e 29

2.1 Antecedentes LOCAIES ........coveirieieie s 33

2.2 BaSES TEONICAS ...cvvevviieieiieiesee et 35

a. Teoria de los factores en la satisfaccion del cliente............cococvcvneiiiennnne. 35

b. Teoria de 1a eXPectatiVa.........ccocereiriiiieiie e 36

C. Teoriade lacalidad total ...........ccoceiviiieiieieie e 36

d. TeOria de 18 ESCASEZ......ccveeeieieiie sttt ene s 36

e. Teoriade laequidad: ...........cccoveiiiiiiiieie e 36

f. Calidad de SEIVICIO ......ceiiiiiieieee s 37



g.  SatisfacCion del USUAIIO..........ccvevueiieiiee e 41
h. Modelo de SERVQUAL .......ccooiiiieiiee et 44

I. El modelo SERVQUAL consta de Cuatro partes..........cccceovevververveneerennenne 44
Marco CONCEPLUAL.......ccviiiie ittt arna e 46
A, Calidad de SEIVICIO .....coiviiiiiiieiiiee et 46
b. SatisfacCion de 10S USUAIIOS. ........ccviiiiiieieiesie s 46
C. Producto TUFISEICO .....eceeiiieieiie et 46
d. PromoCiON TUFISTICA ......cveieieiisieiiesie st 46
LTV =] (7= Vo (o] (=T o] o F- TSR PRSR 47

F. ProCeS0 08 VENTA ......ceeiuiiieiiieiieeie ettt 47
g. TUriSMO CUBTUIAl .......ooiiiieie e 47
h.  Turismo y Patrimonio Cultural..............ccccoviiiii e 47

1. POITICE TUFTSTICA....evi it 48
2.3 Formulacion de 1as hIPOtESIS .........cccivveiiiieiieie e 48
a. HiIpOtesis general ...........coooi i e 48
b.  HipOtesis @SPECITICAS ....cvvviieieieiiiieeee e 48
2.4 VANADIES ... 49
a. Variable Independiente...........ccoooiiiiiiiiciiccee e 49
Calidad A8 SEIVICIO .....cveieiiiiiecieciete e 49

b. Variable dependiente............ccveoeiiiiieic e 51



SatiSFACCION AE 10S USUAIIOS. ......coe oottt e e e e e e 51

a. Operacionalizacion de Variables. ... 52
VARIABLE ...ttt e e e e e e e nr e e e nare s 52
EMOCTONAL ...ttt 52
(o000 (A7 TSRO P T SOTPP 52
COMPOITAMENTAL.......c.eeiiiiieiicie ettt et e e e aeeaesneesreenee e 52
EXPECTALIVAS ...ttt ettt r et et e et e e aa e aeene e re e e e 52
0100 1] (o USSR 52
eXPErienCia del CONSUMO .........oiui it 52
Después del consumo después de 1a €leCCION. ......cccoveveveiiiiieeieierec e 52
Basada en la experiencia aCumulada.............coveiieiieieniieii e 52
CAPITULO ettt s b e e b e nnn e 53
Diagnostico Situacional Del AMbito De EStUTIO ...........covevrvereereeieseeseeeeeeeeeee e, 53

1.1 ASPECLOS gEOGIATICOS ....cciviiiieiiicieciccie e 53
....................................................................................................................................... 53
1.2 TeMPEIALUIA.......eiiiiiiiiiiecieeie e 54
1.3 HIdrografia.....c.coovoeieiiie e 54
1.4 FISIOQrafia...cccciiciic e 54

1.5 Actividades econdmicas desarrolladas dentro o alrededor de la zona

monumental 55



a. ACtiVIdad AQrOPECUAIIA ....vecveevreeieieesieeiestiesee e eeesee e ee e seeeeesneesaeeeas 56

D, ACHVIAAD IMINETA.......iiiiiiiiieeee e 56

C. ACHIVIdAd ArtESANAL.......ceiiiiiiiiii e 57

d.  La Actividad TUIMSHICA.....ccveiriiieiiisie e 58
....................................................................................................................................... 60
Fuente: Boletin de Reporte Turistico, DIRCETUR — Cusco (2015) ........cccccevevvvernnee. 60
CAPITULO Tttt 61
DISENO DE LA METODOLOGIA DE INVESTIGACION ......cccooovvereercrerrienenen, 61
2.1. Tipo ynivel de iNVeStIgaCion...........cooeieiiiieisiie e 61

a. La Investigacion EXPIOratoria .........cccoceeeereneieneneneese e 61

b. La Investigacion DeSCIIPLIVA...........ccurerriririeieii e 61

c. La Investigacion EXperimental...........cccccoovveiieiiiiiiiese e 62

d. La Investigacion ComMParatiVa ...........ceceeeeieerieiieseesie e se e sie e 62

e. La Investigacion Evaluativa ............ccccceeeviieiiiie e 62

f. La Investigacion Explicativa 0 Causal .........cccooverereiineinnecseeceens 62

g. Segun el Papel que Ejerce el INVestigador ...........ccccvvveveiveierenenesesnenens 63

h.  INVESEIgaCiON BASICA. ........ooeirieiiiieree e 63

I Investigacion ApliCada ..........c.coveveiiiii e 63

2.2. Enfoque de iNVESLIgaCiON...........cceeviiieie e 65

2.3. Técnicas e instrumentos de INVeStigacCioN............ccevverieeeeseeseeie e 67



2.4. Importancia de las técnicas iNVestigacCion............cccovvvereeireseeneeieseeseenens 68

a. PODIACION Y IMUBSEIA ... s 68

D, PODIACION ...t 68

Co MIUBSII ... 69

d. Analisis y procesamiento de datos ..........ccceveeieiieieiie s, 69

e. Definicidn de la muestra presente en la investigacion ............cccccoevenenen. 70
CAPITULO .t 71
PRUEBA DE HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION. ..o 71
Pruebas de HipOtesis eSPeCifiCas. ........cvereirereiseneeese e 77
CAPITULO TV ettt ettt et be e b e et sae e 81
PROPUESTAS .ttt ettt e be e bt e et e e snn e e nbeesneas 81
CONGCLUSIONES ...ttt e bt ie et e snn e 85
RECOMENDACIONES ... .. 87
BIBLIOGRAFIA ...ttt nnee s 88
ANEXOS ..o b ettt b e nhe e b be e nnee e 93

Xl



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Datos de Distribucion (Promedio) .........cocveiiieiieiiieeiie e 74
Tabla 2 Puntuacion de SERVQUAL ..o 77
Tabla 3 Puntuacién de SERVQUAL -Fiabilidad — Expectativa ..........cccocovevernriennene 77
Tabla 4 Puntuacién de SERVQUAL - Sensibilidad — Expectativa............cc.ccceveuneen. 78
Tabla 5 Puntuacién de SERVQUAL - Seguridad — Expectativa.........cccccovcevereriennnnn 79
Tabla 6 Puntuacion de SERVQUAL - Empatia — Expectativa ............ccoceevrereirennnn. 79
Tabla 7 Puntuacion de SERVQUAL - Elementos Tangibles — Expectativa................ 80

Xl



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Mapa De Ubicacion Geogréafica Del Distrito De Machupicchu..................... 53
Figura 2 Cuadro Comparativo De Los Servicios Brindados En Cusco Y En
MacChupPICCNU PUBDIO. ... 60

Figura 3 ¢Ha Realizado Un Viaje En Bus De La Ciudad De Aguas Calientes Hacia El

Santuario historico De MachUPICCNU? .........c.ooiiiiiiccceece e 72
Figura 4;Cual ES SU GENEIO? .....cveiieiiieieeeeesteeste ettt te et sraesne e nns 72
Figura 5¢Lugar De RESIAENCIA?........ciieiiieieiriecie et 73
Figura 6 Dispersion entre Percepcion y EXpectativa ..........cccevveveiieivenesiieseese e 75
Figura 7 Valoracion de SERVQUAL ........cc.ooiiiiiii it 76

X1



AREA PROBLEMATICA Y MARCO TEORICO
Generalidades

Area Problematica

1.1 Planteamiento del Problema
En los ultimos afos, la investigacion sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario ha recibido una atencion creciente en todo el mundo en términos de diferentes juicios
sobre la percepcién de la calidad y la satisfaccidn, y ha ganado aceptacion para explicar el

comportamiento del consumidor como le menciona Bitner y Hubert (2014).

En el sector turismo se ha explicado en diferentes métodos y teorias que han conseguido
ver el avance y el comportamiento del consumidor al hacer sus compras, por lo cual desde estas
teorias podemos ver de qué coexiste una relacion entre la satisfaccion del consumidor y la

calidad del servicio.

En la materia, de nuestro pais este aspecto juego un rol importante pues ha sido
catalogado a nivel mundial mediante diversos portales de turismo como uno de los principales
destinos turisticos a nivel mundial ya sea por la gran diversidad de culturas que se ubican en
nuestro pais resaltando con mucha precisibn nuestra gastronomia, paisajes, centros

arqueoldgicos y costumbres.

Podriamos expresar que cada departamento y cada pueblo del Per( tiene una parte
importante en la cual puede sumar al turismo interno e internacional, al describir asi nuestro
pais sobre la importancia del turismo, este sector tiene un gran impacto en la economia nacional

significando un 7% en el PBI

XV



Segun las publicaciones de PROMPERU y MINCETUR, asimismo genera el empleo

del 11% de la poblacion econdmicamente activa entre servicios directos e indirectos.

Por otro lado, hacer turismo en el caso de Cusco implica la relacion y coexistencia de
servicios de hosteleria, transporte, gastronomia, servicios profesionales y técnicos

consiguientemente la calidad de atencidn y satisfaccidn del cliente juega un papel trascendental.

Por lo cual podemos manifestar de qué es una situacion sensible el ofrecer una buena
calidad de servicio y generar una buena satisfaccion en el cliente en cada lugar que pueda venir

un turista interno o externo.

En este caso especifico del servicio de transporte de la empresa CONSETTUR
MACHUPICCHU, que esta dedicada y especializada en el transporte turistico entre Machu
Picchu pueblo y Machu Picchu ciudad, y cuya pagina web exponen que ellos son sindbnimo de
comodidad, confianza, seguridad y experiencia. y por lo cual nos lleva a preguntar si la calidad
de servicio, esta relacionada con su descripcion en la web, y como al ser la Unica empresa en

este rubro y en este sector generan y producen la satisfaccion del cliente.

Desde mi ultimo conocimiento actualizado en 2021, Machu Picchu ha reabierto para
visitantes después de cerrar temporalmente debido a la pandemia de COVID-19. Sin embargo,
hay un nimero limitado de visitantes permitidos diariamente y se han implementado medidas
de seguridad para proteger la salud de los turistas y trabajadores. Es importante verificar las
restricciones actuales y las politicas de cancelacion antes de hacer planes de viaje a Machu

Picchu.

Hay varias opciones para llegar a Machu Picchu desde Cusco:

XV



Tren: Hay varias compafias de tren que ofrecen servicios desde Cusco a Aguas
Calientes, la localidad mas cercana a Machu Picchu. Desde alli, se puede tomar un autobus

hasta el sitio arqueologico.

Senderismo: ElI Camino Inca es un sendero de montafia popular que lleva a Machu

Picchu. Hay varios itinerarios que duran entre 2 y 4 dias.

Autobus: Desde Cusco, hay autobuses directos a Machu Picchu que pasan por la

ciudadela. El viaje dura aproximadamente 4 horas.

Es importante tener en cuenta que el acceso a Machu Picchu esta limitado y se requiere

una reserva previa para ingresar al sitio.

La satisfaccion de los turistas en el uso del transporte en Machu Picchu depende de
diversos factores, incluyendo la disponibilidad, la puntualidad, la comodidad y la seguridad del
transporte. Ademas, la eficiencia en la organizacion y la informacion proporcionada también
influyen en la satisfaccion de los turistas. En general, un transporte bien organizado y eficiente

puede mejorar significativamente la experiencia de los turistas en Machu Picchu.

Segun la direccion general de investigacion y estudios sobre turismo y artesania del
Ministerio de comercio exterior quienes a través de un boletin publicado en 2018 hacen una
evaluacion semaférica de porcentajes de satisfaccion respecto al Servicio del bus de Machu
Picchu pueblo a Machu Picchu, del cual se indica que tiene 75.5% de los encuestados entre
turistas nacionales y extranjeros revelan que el servicio cumplio apenas con las expectativas o
estuvo muy abajo de cumplirlas; por ejemplo en el tiempo de espera para tomar el bus, el precio
pagado en relacion al servicio, el orden y comodidad para esperar el bus, el estado de camino

Machu Picchu.
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Por eso segun (Boggio, 1991) describir un problema en términos cientificos es
fundamental para el proceso de investigacion. Para que el proceso tenga sentido se debe
formular una pregunta cuya respuesta o solucién aln no se conoce, y la pregunta amerita

desarrollar todo el proceso para obtener conocimiento cientifico.

1.2 Formulacion del problema

a. Problema general.
Cual es la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios dela

empresa de transporte Consettur Machupicchu SAC, 2022

b. Problemas especificos

Problema especifico 1.

¢Cudl es la relacion de la calidad y la satisfaccion de los usuarios de la empresa

de transporte Consettur Machupicchu S. A.C, 2022

Problema especifico 2.

¢Cual es la relacion de la sensibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la

empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022

Problema especifico 3.

¢Cudl es la relacion de la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la

empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022?

Problema especifico 4.
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¢Cudl esla relacion de laempatiayla satisfaccion de los usuarios de la empresa

de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022?

Problema especifico 5.

¢Cudl es la relacion de los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios

de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022?

1.3 Objetivos de la investigacion

a. Objetivo general
Determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios

de la empresa de transporte Consettur Machupichu S.A.C. 2022

b. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1.

Determinar cual es la relacion de la fiabilidad y la satisfaccion de los

usuarios de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022.

Objetivo especifico 2.

Determinar cual es la relacion de la sensibilidad y la satisfaccion de los

usuarios de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022

Objetivo especifico 3.

Determinar cual es la relacion de la seguridad y la satisfaccion de los

usuarios de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022
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Objetivo especifico 4.

Determinar cudl es la relacion de la empatia y la satisfaccion de los

usuarios de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022

Objetivo especifico 5.

Determinar cudl es la relacién de los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios de la empresa de transporte Consettur Machupicchu

S.A.C. 2022

1.4 Justificacion de la investigacion

Segun (Carrasco, 2013), Todo trabajo o proyecto de investigacion debe
necesariamente estar justificado, es decir, explicar por qué se realiza. Responder a la
pregunta de por qué se esta investigando es esencialmente el fundamento de la
investigacion investigativa. Al responder esta pregunta, encontramos que hay muchas
razones bien razonadas y de apoyo para hacer trabajo de incentivo. Justificar, entonces,
significa explicar la utilidad, los beneficios y la importancia que tendran los resultados
de la investigacion, para la sociedad en general, el campo de la gréafica social en que se

realiza y para el sector intelectual del pais.

La justificacion del trabajo de investigacion se da respondiendo las siguientes

interrogaciones:
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Justificacién Social
Serd4 importante para la empresa Consettur Machupicchu S.A.C.,
poblacion de Machupicchu, y todos los involucrados tanto directa o

indirectamente.

El trabajo de investigacion tiene como objeto de estudio a la empresa de
transporte Consettur Machupicchu S.A.C., que se encuentra y opera en la ciudad

de Machupicchu.

Justificacion Metodolégica
Para poder demostrar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes sobre el servicio de transporte de la Consettur

Machupicchu S.A.C.

Se considera que seria beneficioso, que la empresa pueda conocer y asi
mismo varios actores publicos y privados sobre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los clientes.

Justificacion tedrica

Esta surge después de responder nuestras interrogantes anteriores, podria
ser el estudio de la eficiencia y sostenibilidad del sistema de transporte en una
de las principales atracciones turisticas del mundo, con el objetivo de mejorar la

experiencia de los visitantes y proteger el medio ambiente y la cultura local.

Justificacién practica
Esta surge después de responder nuestras interrogantes anteriores, podria

incluir la identificacion de problemas especificos en el transporte de buses en
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Machu Picchu, como congestion, contaminacion y presion sobre los recursos
naturales y culturales, y la propuesta de soluciones para abordarlos. Esto podria
mejorar la eficiencia del transporte, aumentar la satisfaccion de los turistas y

proteger el patrimonio cultural y ambiental de la region.

1.5 Delimitacién de la investigacion

a. Delimitacion Temporal.

El trabajo de investigacion se inicid en el mes de enero a diciembre del 2021.

b. Delimitacién Espacial
El espacio de estudio es la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C.,

que se encuentra y opera en la ciudad de Machupicchu.
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MARCO TEORICO
Antecedentes del estudio

2.1 Antecedentes internacionales
TESIS: “EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA GESTION y SERVICIOS

PUBLICOS DESDE EL GOBIERNO CENTRAL EN ESPANA Y PERU”
ANO: 2015
AUTOR(ES):

Xavier

Considerando el papel dominante del indicador de "calidad" en la politica de
modernizacion de los servicios publicos, el objetivo de este trabajo es investigar como los
gobiernos centrales de Espafia y Peru evaltan la gestion publica y la calidad de los servicios
publicos. Administracion publica en ambos paises, incluyendo estrategias o planes relacionados

con la administracion publica y la calidad de los servicios publicos
Conclusion:

Al realizar un anélisis comparativo de los modelos de evaluacion de la administracion

y los servicios publicos en Espafa y Per(, se extraen las conclusiones anteriores:

Estos modelos parten de que la calidad es la idea de medidas de mejora continua para
satisfacer las expectativas de la poblacion y forman parte de la politica de modernizacion de la

administracion pablica de Espafia y Perd. En Espafia y Perd, los modelos de evaluacion de la
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calidad de la administracion pablica utilizan generalmente: i) la planificacion (criterio 1), ii) la
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Comprensidn de las necesidades del ciudadano-cliente (criterio 2), iii) la medicion y satisfaccion
ciudadana (criterio 9), iv) las reclamaciones. y recomendacion (criterio 11). Otros programas
propios del modelo espafiol, como la evaluacion y el reconocimiento de la calidad, se
consideran variables que ayudan a evaluar la calidad de la gestion publica, a diferencia de los
programas de cartas de servicio, cuya implantacion mas amplia no implica necesariamente el
desarrollo de instituciones publicas de mayor calidad, asi como el reconocimiento de la calidad.
Quien administra La implementacion de programas de calidad es mas comun en Espafia que en
Perl, aparentemente porque en Esparfia existen organizaciones especializadas en evaluacién de
la calidad, como “AEVAL”, que ha asesorado a las autoridades en este tema, y se cuenta con
un marco legal de calidad. La metodologia es doble, la calidad objetiva y la calidad subjetiva
(percepcion de los ciudadanos sobre la calidad de los servicios publicos) son las caracteristicas
del modelo institucionalizado de evaluacion de la calidad de los servicios publicos. No obstante,
para tratar de mejorar continuamente el modelo, se recomienda a AEVAL utilizar o fomentar
el uso de incentivos, participacion de la ciudadania en la mejora de los servicios publicos, para
recoger la experiencia de Peru en la licitacion “procedimientos multiples” que llevarse a cabo.
Contribuir a la politica de simplificacién administrativa. En Peru, la SGP-PCM es responsable
de evaluar la calidad de la administracion publica y los servicios publicos, el cual se considera
un modelo més débil debido a la regulacion fragmentada del concepto de calidad en el sector
publico y la existencia de diferentes instrumentos para ayudar a mejorar la calidad. ; la falta de
liderazgo permanente en el cargo de Secretario es un cargo de confianza; y un enfoque
cualitativo objetivo que solo explica el cumplimiento de normas y/u obligaciones, pero no un
analisis en profundidad de cada norma, como saber qué institucién tiene mas de 36 quejas 0

propuestas, independientemente de que haya sido resuelta en el marco de legislacién. normas
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Cuya estructura se reconoce en aspectos tan relevantes como la calidad de la gestion publica.
En resumen, se propone crear un modelo de evaluacion peruano y establecer una institucion
peruana de evaluacion de la calidad de los servicios publicos, que incluya evaluaciones tanto
objetivas como subjetivas, porque es importante conocer la opinion del pablico sobre la calidad
de los servicios publicos. . Satisfaccion de los residentes con la calidad de los servicios publicos,
fortaleciendo la funcion de evaluacion y mejorando la calidad de los servicios publicos; en el
contexto del bienestar econdmico de los paises mencionados, serd una ventana de oportunidad,
ya que representa un compromiso con los ciudadanos en materia de calidad del servicio.
Asegurara un alto nivel de confiabilidad institucional, profesionalismo y ética, independencia
y autonomia. La gobernabilidad, la expresion publica en los tres niveles de gobierno y el
compromiso civico, y al mismo tiempo contribuird a apoyar el avance continuo en la

modernizacidn de la gestion publica.
Deslinde:

Este contexto, al hablar de la calidad de los servicios, se refiere a los servicios que brinda
el sector publico, y su principal preocupacion es la modernizacion de la administracion publica
desde el punto de vista burocratico de los trdmites publicos, pero busca mejorar la calidad de

los servicios publicos. Servicios.

TESIS: “CALIDAD Y SATISFACCION EN EL SERVICIO A CLIENTES DE LA
INDUSTRIA AUTOMOTRIZ: ANALISIS DE PRINCIPALES FACTORES QUE AFECTAN

LA EVALUACION DE LOS CLIENTES”

ANO: 2012
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AUTOR(ES):
Francisco Javier Droguett Jorquera
Objetivo General:

El objetivo de este articulo es identificar las principales causas de insatisfaccion con el
servicio en la industria automotriz y comprender que es lo mas importante para los clientes a la
hora de decidir si su experiencia con el servicio es satisfactoria. Adicional a esto se logran
objetivos especificos como brindar una base tedrica para una mejor comprension de los temas
analizados, desde la comprension del servicio en si hasta los relacionados con la evaluacién del
servicio al cliente, una breve descripcion de la industria, refleja su significado y estructura ,
luego se enfoca en una descripcién en profundidad del mismo, como funciona el servicio dentro
del mismo; realiza un analisis critico del desempefio del servicio de la industria automotriz,
tratando de averiguar como perciben las personas la calidad del servicio, como la valoran y
cuéles son las principales causas de insatisfaccion en la industria, y por ultimo, que dara
respuesta a las preguntas mas apremiantes sobre la experiencia de servicio al cliente en esta

industria desde el punto de vista de la satisfaccion.
Conclusion:

En las condiciones de competencia creciente en la industria automotriz, la experiencia
de servicio y lo que dicen los clientes al respecto se esta volviendo extremadamente relevante.
La actitud de muchas personas en la industria hacia las marcas esta relacionada con su
experiencia de servicio, lo que aumenta las tasas de recomendacién y recompra de los clientes
cuyas marcas se desempefian bien en cuestiones relacionadas con el servicio. Hay dos procesos

de servicio en la industria que tienen diferentes actividades realizadas por diferentes personas
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Y ocurren en diferentes etapas de la relacion con el cliente. Sin embargo, es importante saber
que ambos deben ser tratados por igual y con cierta coherencia, ya que ambos se relacionaran
con la forma en que los clientes perciben la marca. Estos dos procesos de servicio tienen
caracteristicas diferentes. El proceso de venta es una mezcla de calidad de busqueda y calidad
de experiencia, mientras que el proceso de servicio de vehiculos es claramente un servicio de
calidad de confiabilidad. Este ultimo es, en ultima instancia, un servicio "mas limpio", y la
experiencia del servicio es lo que realmente le importa mas al cliente. No debe olvidarse que la
experiencia de servicio del proceso de venta es, en Gltima instancia, una forma de llegar al
producto tangible real comprado: el vehiculo. Un punto relacionado a considerar al evaluar un
servicio de vehiculos es que la satisfaccion del proceso es clave, ya que aqui estan en juego las
relaciones a largo plazo con los clientes. Los resultados de este estudio muestran que incluso
una experiencia de servicio de automovil satisfactoria puede "olvidar" una mala experiencia en
el proceso de venta, lo que obliga a los clientes a comprar una marca de vehiculo diferente. La
investigacion muestra que los clientes comparten factores comunes al evaluar el desempefio del
servicio de diferentes marcas en la industria. Las marcas citan los principales motivos de
insatisfaccion, lo que sugiere que estos problemas no solo estan relacionados con la forma en
gue una empresa en particular maneja la experiencia del servicio, sino también con la forma en
que la industria se ha comprometido con los clientes hasta la fecha. Problemas como las
entregas lentas de vehiculos y los niveles de tramites burocraticos ilustran una industria en la
que, por una variedad de razones, las expectativas de los clientes no alcanzan lo que es
realmente posible. Examinar cada proceso de servicio que se encuentra en la industria por
separado muestra cuan diferentes son los impulsores de satisfaccidn o insatisfaccion en los dos

casos. Por un lado, el proceso de ventas muestra que la evaluacion de la experiencia del servicio
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Depende en gran medida de la evaluacion del cliente sobre el desempefio del vendedor, y la
capacidad del vendedor para cumplir con la promesa y el desempefio juega un papel clave.
Atender las necesidades de los clientes. Durante el mantenimiento del automovil, el asistente
del automavil (consultor de servicio) no es el principal responsable de la satisfaccion, porque
el resultado logrado en el servicio es realmente importante para el cliente, es decir, cumplen
con sus requerimientos, el trabajo y las soluciones son de alta calidad, por lo que los mecanicos
y el personal de taller son los principales actores porque son los responsables de la calidad del
trabajo realizado. En cualquier caso, los consultores juegan un papel clave y no hay que olvidar
que al tratarse de un servicio de confianza, la percepcion de calidad o cumplimiento de deseos
dependera principalmente de lo bien que el cliente comprenda el trabajo a realizar, lo que sélo
puede lograrse mediante una explicacion clara de un consultor de servicio que debe lograrse.
Sin embargo, aunque las calificaciones de los clientes sobre la experiencia de servicio del
vehiculo no coincidieron con sus calificaciones sobre el desempefio del asesor de servicio, este
desempefio fue significativo porque supero a todos los demas elementos. Si bien todos estos
hallazgos son muy relevantes para las decisiones de servicio al cliente, este estudio adolece de
las limitaciones del uso de herramientas de medicion de terceros. Esto quita la libertad de
investigar temas especificos y limita los resultados a lo que las empresas de la industria
normalmente se enfocan. 76 Las recomendaciones para futuras investigaciones en esta area son
crear herramientas de medicion faciles de investigar basadas en la fase de investigacién para

identificar problemas relevantes.

Deslinde:

En este estudio, existe una gran diferencia en el tipo de servicio y los factores basicos

que afectan la evaluacion o satisfaccion del cliente, los autores afirman que la satisfaccion del
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Cliente con el servicio en la industria automotriz tiene dos partes, que es Car Servicie y
Sales.El proceso esta unido para lograr objetivos que se vuelven tangibles al comprar un

vehiculo.

TESIS: “MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL

INSTITUTO DE TRANSITO DE LA CIUDAD DE SOGAMOSO “INTRASOG”
ANO: 2017
AUTOR(ES):
Alix Yannith Ruiz Diaz
Obijetivo General:

Servicio al Cliente Mediciéon de la Calidad Instituto Municipal de Transporte de

Sogamoso
Conclusion:

- Los usuarios que acuden al INRASOG para tratar sus programas no solo
percibiran, sino que sentiran periddicamente la calidad de la atencidn al cliente, por
lo que su satisfaccion no dista mucho de esta valoracion, pues aun existen areas de

mejora.

- La empresa cuenta con estandares, mecanismos y métricas de servicio y
satisfaccion del cliente, pero necesita comenzar a evaluar el alcance de ejecucién, la
frecuencia, quién es el responsable de esta tarea y cbmo mejorar continuamente para
tomar posibles acciones correctivas por parte de los usuarios. - Los ciudadanoshoy
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estan mas informados, mas criticos e involucrados en mecanismos sociales que
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Buscan cambiar sus comunidades para que estén mas informados, sean mas
exigentes y se asocien mas a unidades para exigir calidad; por lo tanto, la unidad,
sus funcionarios y subestructuras adscritas a ella, deben concentrar sus esfuerzos en

el logro de los objetivos propuestos.

- El aporte de este proyecto es de gran utilidad para la empresa, ya que
significa un conocimiento mas profundo de las necesidades, requerimientos y
expectativas de los habitantes de la ciudad de Sogamoso respecto a las estructuras

que gestionan, regulan y controlan el transito en la ciudad y los servicios prestados.

Deslinde:
En el siguiente articulo explica la calidad de atencion al cliente del

Sogamoso, que muchos han evaluado con indicadores de servicio, donde se reflejan

las necesidades y demandas de los ciudadanos en sus instituciones.

2.2 Antecedentes nacionales
TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
EN CLIENTES DEL CENTRO ESTOMATOLOGICO DEL ORIENTE S.A.C. - TARAPOTO,

2018”

ANO: 2019

AUTOR(ES):

Br. Garcy Joao Hidalgo Pezo

Objetivo General:

Establecer una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
Estomatoldgico del Oriente S.A.C. Tarapoto, 2018.
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Conclusién:

- La relacion entre la variable calidad del servicio y la satisfaccion del cliente viene
determinada por el propio valor. Una bilateral igual a 0,000, que permite la aceptacion de la
hipétesis de investigacion, asi como un coeficiente de correlacion igual a 0,738, que refleja la

existencia de una relacion media positiva.

- Segun los clientes encuestados, el 53% lo calificd como bajo, mientras que el 33% lo
calificd como moderado y solo el 14% lo calificé como alto. Estos hallazgos fueron respaldados
ya que la mayoria de las respuestas de los clientes oscilaron entre no relevantes y muy

relevantes.

- Determinaron la satisfaccion del cliente, donde el 58% de los encuestados en los
resultados de la encuesta indicaron un nivel bajo, pero también se observo que el 24% indico
un nivel medio de satisfaccion, mientras que el 18% restante indic6 un nivel alto de satisfaccion.
En este caso, se observd que la mayoria de las respuestas estaban marcadas entre muy

inapropiadas e inapropiadas.
Deslinde:

Este estudio se centrd en las especialidades odontolégicas del sector salud y encuesté a
los clientes de este campo sobre la mejora de la calidad del servicio y su satisfaccion después

de utilizar los servicios de salud.

TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA RENTABILIDAD
DE LAS EMPRESAS DE TRANSPORTES DE PASAJEROS INTERDEPARTAMENTAL

RUTA, PUNO AREQUIPA - PUNO, PERIODO 2015
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ANO: 2016

AUTOR(ES):

Br. Evelyn Véasquez Quispe

Objetivo General:

Determinacion y analisis del impacto de la calidad del servicio en la rentabilidad de las
empresas de transporte de viajeros interdepartamental ruta, Puno — Arequipa - Puno, periodo

2015.

Conclusién:

Se concluy6 que la calidad de los servicios en la mayoria de los estudios no dio buenos
resultados, debido a que las empresas de transporte no prestaron atencion a estos aspectos, que
son fundamentales para la captacion de clientes y asegurar la facturacion de la empresa, por lo
que se deben tener en cuenta los siguientes factores cuenta al medir la calidad: puntualidad,
seguridad, tangibilidad, confiabilidad, empatia; todos estos puntos fueron tenidos en cuenta en

el cuestionario. Estos resultados indican que la calidad de los servicios varia de normal a mala.

Descongelado. Se concluy6 que el efecto de la calidad del servicio en el ROE fue de
76,43%); los activos constituian el 75,19%; la facturacion neta fue del 72,39% vy el beneficio
bruto del 17,58%. Estos resultados muestran que la buena calidad del servicio incide en la buena
rentabilidad de la empresa. 3. Evaluar la calidad de las percepciones y expectativas de
empleados y usuarios orientando propuestas de mejora. Esta asesoria es necesaria debido a que
la gerencia no ha determinado previamente la calidad de su servicio, por lo que los usuarios

comentan y sugieren para el servicio. Las propuestas para mejorar las pautas abordarian las
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Ineficiencias y reducirian las brechas existentes entre las expectativas y las percepciones de la

calidad del servicio.
Deslinde:

Este articulo trata sobre la categoria de transporte y la calidad del servicio, que a su vez
incide en la rentabilidad que alcanza esta empresa. Se trata mas de comprender el nivel de
rentabilidad de la calidad del servicio y recomendar pautas de mejora para eliminar las

ineficiencias y aumentar las ventas.

TESIS: “CAPACIDAD GERENCIAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LAS

EMPRESAS DE TRANSPORTE URBANO EN LA CIUDAD DE PUNO -2015”
ANO: 2018
AUTOR(ES):
Mario Anibal Lopez Molina
Objetivo General:

Analisis del impacto de la capacidad de gestion de la calidad del servicio en las empresas

de transporte urbano de Puno — 2015.
Conclusion:

Ante todo. La gestion de las empresas de transporte es en su mayoria una gestion
administrativa empirica, por lo que carecen de suficientes conocimientos de gestion
administrativa y conocimientos de gestion empresarial, o que se relaciona con una educacion
insuficiente. El segundo. La mayoria de los directivos no estan especializados en actividades de
gestion, lo que les impide prestar un servicio de calidad suficiente. EIl papel de un gerente en
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Una empresa de transporte es a menudo solo representar a la empresa y olvidarse de sus propias

actividades.

Tercera. La calidad del servicio que brindan las empresas de transporte de la ciudad se
considera insuficiente, ya que el 34% de los usuarios encuestados consider6 que la calidad del
servicio es regular, el 34% considerd que la calidad del servicio es mala y el 18% considerd
que la calidad del servicio es mala. Igual de terrible Si, 73 indica que la mayoria de los usuarios

estan insatisfechos con el servicio que recibieron.

Cuarto. La satisfaccion de los clientes de la empresa es negativa en relacion a la
valoracion del desempefio esperado y experimentado, con una puntuacién de -8, lo que indica

que los clientes estan insatisfechos con el servicio prestado.

Deslinde:

En este articulo también habla de la industria del transporte y la calidad del servicio que
se ve afectada por la capacidad de gestion, lo que nuevamente demuestra que son empiricos,

por lo que se olvidan de los procesos que deben darse en una empresa organizada.

2.1 Antecedentes Locales

TESIS: INFORMALIDAD DEL SERVICIO DE RESTAURANTES Y SU

INFLUENCIA EN LA ACTIVIDAD TURISTICA EN EL DISTRITO DE

MACHUPICCHU

ANO: 2018

Objetivo general:
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Evaluar la influencia de la informalidad del servicio de restaurantes en la actividad

turistica en el distrito de Machupicchu.

Conclusion:

Servicio de restaurante informal actividades turisticas en la zona de Machu Picchu. Las
quejas se envian a la oficina y los datos obtenidos asi lo confirman. Cargos falsos sin pruebas
los pagos, la evasion de impuestos, la operacion de un sistema tributario inadecuado no cuenta
hay registros de asistencia, los trabajadores no estan registrados en la némina, faltan cultivar el

talento, fomentando la competencia empresarial desleal.

Deslinde:

En esta tesis habla también sobre el rubro de los restaurantes y el problema que se
aglomera a través de ellos, y que por lo tanto maneja el tema de servicio de calidad y

satisfaccion del cliente en el distrito de Machupicchu.

TESIS:

LA CALIDAD Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DE LAS EMPRESAS DE
TRANSPORTE TURISTICO EN LA RUTA CUSCO - HIDROELECTRICA

MACHUPICCHU — CUSCO 2017

ANO: 2017

Objetivo general:

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue conocer la calidad, asi como
analizar y medir la satisfaccion de los clientes, que hacen uso de las empresas de transporte

turistico de esta ruta.
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Conclusién:

Llegado a conocer que segun los datos obtenidos de la investigacion sobre la calidad y
satisfaccion de los servicios que brindan las empresas de transporte turistico en la ruta Cusco
Hidroeléctrica Machupicchu — Cusco 2017 es regular en un 58.97% teniendo que mejorar el
11,54%, por lo que, sobre la calidad y satisfaccion de los servicios, es baja por la falta de

cumplimiento de algunos estandares y herramientas debidas.

Deslinde:

En esta tesis habla también sobre el rubro de transporte y la calidad de servicio, siendo
un antecedente importante y ser diferente por la locacion, siendo esta otra ruta alternativa para
poder llegar a Machupicchu. Y de esta manera poder hacer diferencias de entre el porcentaje

de la calidad de servicio.

2.2 Bases tedricas
a. Teoria de los factores en la satisfaccion del cliente.
Segun Howard y Seth, 1969 citado en (Carmona Lavado, 1998), mencionan a
dos factores que son fundamentales en la satisfaccion del cliente que son Los factores
de higiene conducen a la insatisfaccion cuando los niveles son insuficientes y los

factores de crecimiento conducen a la satisfaccion cuando los niveles son adecuados.
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Existen varias teorias que explican la satisfaccion del cliente, algunas de las mas

importantes incluyen:

b. Teoria de la expectativa:
“Esta teoria sugiere que la satisfaccion del cliente depende de si sus expectativas se
cumplen o no. Si las percepciones del cliente sobre un producto o servicio coinciden con lo

que reciben, experimentaran una mayor satisfaccion” (V. A. Zeithaml, 2004)

c. Teoria de lacalidad total:
Segun esta teoria, la satisfaccion del cliente depende de la percepcion general
que tienen sobre la calidad del producto o servicio. Incluye factores como la relacion

precio-calidad, el disefio y la durabilidad. (G. A. Paraskevas, 2006)

d. Teoriade laescasez:
Esta teoria sugiere que la satisfaccion del cliente estd influenciada por la
percepcion de la disponibilidad de un producto o servicio. Si un producto es percibido
como escaso o dificil de obtener, aumentara la satisfaccion del cliente. (Petroshius,

2001)

e. Teoria de la equidad:
Segun esta teoria, la satisfaccion del cliente depende de la comparacidn entre el
rendimiento y los costos de un producto o servicio con el de otros productos similares.
Si el cliente percibe una equidad entre costos y rendimiento, experimentara una mayor

satisfaccion. (Oliver, 2008)
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Estas teorias ayudan a comprender los factores que influyen en la satisfaccion
del cliente y a desarrollar estrategias para mejorarla. Sin embargo, la satisfaccion del
cliente es un concepto complejo y multi-dimensional, y puede ser influenciada por una

combinacidn de factores individuales y culturales.

Calidad de servicio

Segun (Alcaraz, 2012) La calidad de servicio se trata de brindar atencion y
cuando se hace, nos convertimos en una organizacién eficaz porque ofrecemos signos
de interrogacion y compromiso insustituible. Toda la organizacion debe mantener la
integridad porque ellos también estan involucrados y la organizacion en conjunto tiene
un papel importante que desempefiar. El significado basico de una funcion para medir
la calidad de un producto o servicio se visualiza mas facilmente para mejorar la
capacidad de todos los contribuyentes para lograr el resultado deseado, porque se
conceptualiza como tangible, y el principal problema que lo requiere es cuando las
percepciones de las personas estan formados. Depende de lo bien que lo puedan ver,
porque depende mucho de como exista desde cero, desde el momento en que percibe
olores, vistas, etc. Para hacer esto, también es necesario tener muy claro y definir quién
es nuestro grupo objetivo, sabiendo que podemos enfocarnos de manera mas precisa

solo en grupos objetivo especifico.

Segun (Giese, 2019) Se entiende que la calidad del servicio es lo que le importa
a la gente los consumidores, los usuarios que quieren disfrutar del servicio, entender

coémo se presta el servicio, cuando perciben el servicio, cudles son las necesidades del

XXXIX



Cliente; cuando lo ve por primera vez, debe comenzar a formular el Método que desea
implementar y debe organizarlo y distribuirlo adecuadamente para satisfacer a los
consumidores interna, externa y externamente. También tiene que ver con como los
socios encuentran la organizacion. La amabilidad hacia los colegas y equipos es la
primera impresion que damos cuando entregamos productos y servicios, y juega un

papel importante.

Segun (Garcia, 2018) La calidad del servicio es una compensacion entre los
requisitos del consumidor, los requisitos mas adaptables son los requisitos de alta
calidad y los requisitos menos adaptables son los requisitos de menor calidad. Se puede
ver como las necesidades y deseos de cada individuo se interpretan como observaciones
perceptivas, ademas de como se sustentan en el servicio que se brinda, esto también
ocurre con los clientes que ven la experiencia ganada, pues entonces hay dos variables
principales: precio y calidad, porque es percibido y beneficioso para la empresa en su
conjunto porque promueve el crecimiento rentable cuando el crecimiento de las

ganancias significa concentracién en toda la organizacion.

Segun (Cronin, 1992) La calidad del servicio no puede definirse por igual para
todas las empresas de servicios o para todos los productos, ya que se expresan en
diferentes grados en diferentes contextos. La medicion y la evaluacion son maés
complejas porque los consumidores miran no solo el resultado final, sino, lo que es mas
importante, la eleccion. Desde el primer proceso de exposicion, apostar por la rapidez,
la percepcion del usuario, el hacer conexiones, confiando ya en la atencion y pudiendo
sentirla, se convierte en elementos tangibles, profesionalidad, cortesia y seguridad en el
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Entorno. Los mercados donde se ofrecen productos también incluyen elementos como
palabras, gestos y logotipos que atraen la atencion del pablico ya que los consumidores
se vuelven mas exigentes con el tiempo y siempre quieren una buena experiencia. La
posibilidad de ampliar su base y convertirse en el Gnico consumidor de los servicios

prestados.

Segun (Prieto, 2017) es Hizo hincapié en el desarrollo de la interaccion de los
diferentes componentes del servicio a través de la contribucién del consumidor, lo que
no salva la calidad del servicio, porque la conclusion final y la aceptacion de la atencion,
simpatia y actitud general de los consumidores, los consumidores dicen que son
preocupados por el servicio Las instituciones estan satisfechas con el producto ofrecido,
pero no les importa la atencion que brindan como trato. Tratamiento que mencionan los
autores porque la calidad no es algo que se pueda medir o incluso algo que se pueda
medir. También menciono la gran ventaja de que si el producto es mas barato, la calidad
no es un lujo, la calidad es el resultado final entonces nadie importa, todos son
consumidores y se vuelven invisibles y perecederos, por lo que las empresas buscan
reflejar sus servicios en el triangulo. De estrategia, sistemas y sostenibilidad. Gramo.
Sobre todo para quienes brindan un producto o servicio, porque este servicio es un
servicio perecedero, es tarea de toda empresa ponerlo en préactica, y lo principal es

desarrollar mas talentos con diferentes estrategias.
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Segun (Pefa, 2015) Describe la realidad y la percepcion, la consistencia real de
su servicio y su satisfaccion como consumidor, con base en sus expectativas previas del
servicio que ha recibido en otras premisas relacionadas con las necesidades existentes,
o0 los consumidores pueden tener necesidades del cliente y cumplirlas en consecuencia.
Ademas de poder brindar y satisfacer las necesidades necesarias para adaptarse a los
consumidores, al prestar especial atencion a los productos que se ofrecen a diario, la
compafiia aumenta la disponibilidad de la tecnologia y, por tanto, del personal que la
gestiona. Es necesario determinar las necesidades y caracteristicas de cada consumidor
para poder evaluar la calificacion deseada del desempefio deseado frente a la percepcion

de todas las personas.

Segun (Huentelican, 2017) Las expectativas y percepciones creadas por los
consumidores son interpretadas como criterios diferentes, que indican que la percepcion
de los consumidores es superior a sus expectativas, lo que hace que aumente la
satisfaccion de cada consumidor, y para atraer mas, confunden mucho la relacién de
precios. La calidad es tan importante en comparacion con los factores que interfieren
mas que los consumidores quieren estar satisfechos y es importante para la necesidad
de autoestima de las personas, es posible tener una buena experiencia en la esfera del
servicio y los factores humanos también juegan un papel en la calidad. Importante
porque la atencién determina qué tan bien los consumidores responden al contacto

inicial.

Segun (Pino Salinas, 2016) se tiene como servicio central, todas las areas de la
empresa (desde los gerentes hasta los empleados) han creado una cultura organizacional
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Donde todos deben involucrarse y comprometerse personalmente, y comunicarse
regularmente para entregar un servicio o producto de calidad, ya sea fisico o no. Sentirse
emocionalmente como en casa en un lugar bien iluminado para descansar, relajarse,
discutir, conversar, garantizar el apoyo individual de la mejor manera posible, y para
ello se deben tener en cuenta las necesidades y requerimientos de los clientes. La
calidad, y por lo tanto el factor humano, esta determinada en gran medida por como
determina el compromiso del cliente y sus beneficios en relacion con el valor de su
atencion. Sepa que el factor mas importante en la prestacion de servicio al cliente es
hacer preguntas y escuchar atentamente las necesidades del consumidor y entenderlas

muy claramente.

Satisfaccion del usuario

Segun (Quispe Ferndndez, 2016) desde afio anteriores La satisfaccion del
consumidor se estudia por diferentes métodos, anteriormente se estudid la satisfaccion
a través de incentivos, ya que desde el punto de vista del marketing encontramos que
no existe una necesidad del consumidor. Decimos que la satisfaccion es su percepcion
en base a la calidad y entrega del servicio, lo que genera un sentimiento de satisfaccion
por la atencidn recibida, integrando los componentes de emociones, bienestar, tiempo
de entrega y comportamiento medidos en el punto de venta, y en ultima instancia,
gratitud después del servicio de la experiencia después de las elecciones; més alla de lo
entregado. Productos y servicios, y la satisfaccion del cliente también afecta el resultado

final de la empresa, cuanto mayor sea la satisfaccion, mayor sera la ganancia.
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Asi mismo (Vega, 2017) Haciendo éenfasis en que la satisfaccion no se puede
medir debido a cambios drasticos en el sentimiento del consumidor, no se puede
determinar si la satisfaccion del consumidor es alta o baja, lo que obliga a las
organizaciones a enfocarse mas en brindar cada vez mejor servicio y calidad, estos
consumidores pueden volver a comprar. Esto se puede comparar con un estudio
realizado por Kotler (2003) donde menciond que la medida en que los consumidores se
ajustan al estado en el que se encontraban antes de comprar el producto después de la
compra y después del servicio es lo que esperan los consumidores; el objetivo principal
de cualquier organizacion es posicionarse en la mente y el corazon del consumidor en
funcién de lo que el consumidor obtendra a través de tres beneficios, los beneficios que
los clientes satisfechos devolveran al comprar servicios y/o productos se basan en que
la empresa retenga nuevos clientes, clientes satisfechos Se comunicaran con amigos y

familiares de manera positiva y Util hasta el dia en que la empresa los engafie.

Segun (Gil, Sanchez, Berenguer, & Gonzales, 2005) realizaron el presente La
investigacion que intenta colaborar y descubrir como la prestacion de servicios afecta
la satisfaccion del cliente se considera fundamental para el éxito de la organizacion. La
satisfaccion es siempre un proceso de evaluacién, del cual se pueden deducir claramente
precondiciones negativas que dificultan el desempefio del servicio, y en base a ello se
desarrolla un plan de mejora, que se va mejorando dia a dia, pues la satisfaccion ha sido
parte permanente de la organizacion. Desde el inicio de la comercializacion. La clave de
la rentabilidad porque es respetada y muy valorada como determinante de la

popularidad, con base en este estudio, Rodriguez (2015) también menciona que la
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Satisfaccion no solo reconoce la calidad, sino que la ruta de atencion de los asociados
depende de cdmo prestan el servicio. Y como superan sus expectativas, el consumidor
no puede limitarse a cualquier servicio que quiera recibir, porque solo asi se sentira mal.
Asimismo, la investigacion ha encontrado que la satisfaccion esta muy relacionada con
el estado psicoldgico, porque se basa en los sentimientos que el consumidor es capaz de
expresar, y sus sentimientos siempre estan rodeados de expectativas y sentimientos

confusos, ya sean buenos o malos. Experiencia.

Seguln (Sanchez Garcia & Sanchez Romero, 2016) A la hora de prestar servicios
la satisfaccion del consumidor es lo mas importante porque se considera la clave de la
rentabilidad y si hablamos de sistemas monetarios entonces seré la palabra clave porque
existen recomendaciones de boca en boca, los consumidores nos pueden recomendar
como servicio o producto. El objetivo de la calidad es siempre satisfacer las necesidades
de los consumidores y como también mencionan los autores (Reyes, Mayo y Loredo,
2009), cuando compran un servicio o producto, la satisfaccion siempre va de la mano si
estan satisfechos. y pueden recomendar el servicio y obtener mas clientes y obtener mas
ganancias para la empresa. Las organizaciones siempre se esforzaran por satisfacer a
sus consumidores, pero una organizacion debe crear las herramientas necesarias para
lograrlo; La satisfaccion del cliente, como se definié anteriormente, es respetada y
valorada en cualquier organizacion como un factor determinante del reconocimiento de
la marca, es decir, un producto o servicio esta disefiado para superar las expectativas del
cliente. Se cree (Kotler, 2003) que la satisfaccion del cliente tiene mucho espacio para

crecer en relacion con la calidad del servicio, lo cual es muy importante para que
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Ocupe un lugar en la mente de los consumidores. Cuanto mayor sea la satisfaccion,
mayor sera la utilidad de la empresa, lo que conduce a medidas de mejora; las empresas
de hoy deben escuchar a los consumidores, comprender sus necesidades de consumo,
comprender las innovaciones del mercado, crear valor agregado para evitar la
competencia y utilizar su negocio como un consumidor satisfecho recomienda a otro
consumidor. Los consumidores insatisfechos son mas dificiles de motivar que un nuevo

servicio.

Modelo de SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue creado por los profesores (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1988) Define la calidad del servicio como la diferencia entre lo que los clientes
realmente perciben. Es una herramienta versatil poderosa y confiable que las empresas
pueden usar para comprender mejor las preferencias de los clientes y las percepciones
del servicio. El modelo incluye dos aspectos de las expectativas: expectativas esperadas
(lo que le gustaria recibir al cliente ideal) y expectativas adecuadas (es deseable un nivel

de servicio aceptable).

El modelo SERVQUAL consta de cuatro partes:
La primera: se refiere a la medida de expectativas que el cliente deposita en
empresas excelentes (Medida de Superioridad de Servicio) 0 expectativas

correspondientes (Medida de Conformidad de Servicio).
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Segundo: define la percepcion de la calidad del servicio de la empresa analizada.

Cada una de las dos primeras secciones contiene 22 items calificados en escala.

Como siete puntos.

Tercero: Contiene ocho preguntas relacionadas con la importancia relativa de
los cinco criterios. La cuarta parte: se refiere a los datos sociodemogréficos de los

encuestados.

Las 22 preguntas sobre percepciones y expectativas corresponden a cinco

dimensiones de la calidad:

Elementos materiales: la apariencia de los espacios fisicos, equipamientos,
personas y materiales de comunicacion. Confiabilidad: La capacidad de realizar el

servicio prometido de manera confiable y completa.

Capacidad de respuesta: La voluntad y disposicion de los empleados para ayudar
a los clientes y brindar el servicio. Seguridad: Conocimiento y cuidado mostrado por el

personal.

Empatia: Una habilidad que inspira credibilidad y confianza. Para evaluar la calidad del
servicio se debe calcular la diferencia entre la puntuacién esperada y la puntuacion real, ademas
es posible estimar la puntuacion de cada uno de los cinco criterios de calidad y obtener una
puntuacion media, que a su vez se obtiene evaluando cada calidad. . Se evaltan las
declaraciones de dimension. Finalmente, se pueden establecer metas no ponderadas, es decir,

que no toman en cuenta la importancia relativa de diferentes criterios.
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Marco Conceptual
Calidad de servicio

El modelo SERVQUAL es un método de investigacion comercial para evaluar
la calidad del servicio, comprender las expectativas del cliente y como valoran el
servicio. El modelo SERVQUAL se divide en cinco dimensiones para medir la calidad
del servicio, incluyendo en (Matsumoto Nishizawa, 2014), referido de (ZEITHAML,

BITNER y GREMLER, 2009).

Satisfaccion de los usuarios.
La satisfaccion es el resultado de un trabajo de calidad, lo que se ha comprobado

empiricamente, asi lo menciona (Mora Contreras, 2011)

Producto Turistico
“Es un conjunto de bienes y servicios que se ofrecen al mercado individualmente
0 en combinaciones muy amplias segun las necesidades o deseos de los consumidores”

(Mora Contreras, 2011)

Promocion Turistica
Segun el estudioso Phillips Kotler la promocién turistica comprende todos los
elementos de la combinacion del marketing, cuya funcion principal es la comunicacion

persuasiva.
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e.

Mercadotecnia

Una de las actividades del mercado turistico es el estudio de los objetos de
turismo natural. Gestion de Marketing “El estudio de como las organizaciones y los
individuos pueden mejorar sus operaciones comerciales para generar mayores ingresos

para ellos mismos y mayor satisfaccion para los demas.” (Mora Contreras, 2011)

Proceso de Venta

“Implica que la oferta turistica alcanzara efectivamente un mercado, siempre
que el precio de sus productos sea competitivo, porque de lo contrario, la demanda
elegird otro destino mas econdémico y si no lo encuentra dejara de viajar” (Mora

Contreras, 2011)

Turismo Cultural

“El Turismo Cultural abarca todos los aspectos de los viajes por medio de los
cuales al turista le gusta conocer la vida y pensamientos de otras personas. Por eso, el
turismo es un instrumento importante para promover las relaciones culturales y la

cooperacion internacional.” (Mora Contreras, 2011)

Turismo y Patrimonio Cultural

El desarrollo del turismo en nuestro pais no solo significa trazar nuevas
perspectivas, sino también significa conjugarlas y armonizarlas dentro de una correcta
politica de proteccion y conservacion de nuestro Patrimonio Cultural y Monumental.

(Mora Contreras, 2011)
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i. Politica Turistica
Esta politica es de incumbencia de las politicas administrativas, empresarios,
servidores, etc., y en general de y todos aquellos que tienen vinculacién con la actividad
turistica, que se ocupan de las instituciones y procedimientos destinados a lo que se
debe hacer, con que objeto, precisar quien se encargaria de la ejecucion de los trabajos,
las circunstancias en la que se realizaran estos y, por ultimo, lo que se hara con los
resultados. La politica se determina en salas de comité o en reuniones de Gabinete.

(Mora Contreras, 2011)

2.3 Formulacién de las hipotesis

a. Hipotesis general
La relacion de la calidad y la satisfaccion de los usuarios es significativa de la

empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022

b. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1.

La relacion de la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios es relevante

de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022.

Hipotesis especifica 2

La relacion de la sensibilidad y la satisfaccion de los usuarios es

relevante de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022.

Hipotesis especifica 3



La relacion de la seguridad y la satisfaccion de los usuarios es relevante

de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022.

Hipotesis especifica 4

La relacion de la empatia y la satisfaccion de los usuarios es relevante

de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022.

Hipotesis especifica 5

La relacion de los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios es

relevante de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022.

2.4 Variables
a. Variable Independiente
Calidad de servicio
El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que
permite realizar la medicidn de la calidad del servicio, conocer las expectativas

de los clientes, y como ellos aprecian el servicio.

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del
servicio, mencionado en (Matsumoto Nishizawa, 2014), referido de

(ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009)
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« Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido

de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa

Cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio,

solucion de problemas y fijacion de precios.

« Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para

prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y
Prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y

solucionar problemas.

» Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y su

habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

« Empatia: Se refiere al nivel de atencidn individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio

personalizado o adaptado al gusto del cliente.

« Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como

la infraestructura, equipos, materiales, personal.
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b. Variable dependiente

Satisfaccion de los usuarios.
La satisfaccion es una consecuencia del rendimiento de la calidad, esto ha sido

confirmado empiricamente, asi lo menciona (Mora Contreras, 2011)
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a. Operacionalizacién de Variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Calidad de servicio Ser. Confiable
Fiabilidad Personal confian.
c Cump. Servicios
t ;ln?;;)delo (’jSERVQIx/I:SLtJISZ Clilrélﬁ Veragidad publicidad y producto.
comercjal, que permite realizar la Ayuda turfstica
mEd.IC.Ion de la calidad _del Sensibilidad Servicio Cumplimiento
servicio, conocer las expectativas Soluci6n probable.
de los clientes, y como ellos
aprecian el servicio.” Inspirar confian.
(Matsumoto Nishizawa, 2014) Seguridad Cap. Experiencia
Tranquilidad
Guardar pertenencia
Aten. Ayuda. Oportuna
Empatia Trato amable
Cordialidad servicial.
Equipamiento
Conservacion infraestructura
Tangibilidad Limpieza instala.
Mant. Mob. Equipo
Sanitario y Griferia
Bafios publicos
Apar. Present. Pers.
Conc. Dom. Idiomas
Satisfaccion de los usuarios Respuesta emocional
cognitiva
la  satisfaccion es una comportamental
consecuencia del rendimiento de
la calidad, esto ha sido expectativas
confirmado empiricamente, asf lo | Aspecto determinado producto
menciona (Mora Contreras,2011) experiencia del consumo
Momento particular
Después  del  consumo
después de la eleccion.
Basada en la experiencia
acumulada
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CAPITULOII
Diagnostico Situacional Del Ambito De Estudio
1.1 Aspectos geogréaficos
El distrito de Machupicchu, esta ubicado en la parte nor-este de la regién del cusco,
provincia de Urubamba, enclavada en los valles y montafias interandinas. Machupicchu
pueblo es la capital distrital, que esta ubicada a 2040 m.s.n.m. en las mismas bases de la ciudad
inca, en la confluencia de los rios Vilcanota, Aguas Calientes y Alca mayu (Municipalidad de

Machupicchu, 2011).

Figura 1 Mapa De Ubicacion Geografica Del Distrito De Machupicchu
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Por el norte: Con el distrito de Huayopata de la provincia de la ConvencionPor
el sur: Con el distrito de Molle pata de la provincia de Anta
Por el este: Con el distrito de Ollantaytambo de la provincia de Urubamba

Por el oeste: Con el distrito de Santa teresa de la provincia de La Convencion.

1.2 Temperatura
Temperatura maxima: 20°C y 24°C
Temperaturas minimas: 8°C Y 11°C

Temperatura media anual: 15°C

1.3 Hidrografia
El distrito de Machupicchu esta asentado entre las cadenas andinas orientales y centrales,
lo cual determina la presencia de numerosas fuentes acuéticas, tales como: rios, manantes,
rios subterraneos. El rio Vilcanota, recorre a lo largo de todo el distrito, siendo el principal
receptor de afluentes que se originan en los nevados de las cordilleras andinas. Los
afluentes ubicados en la capital del distrito reciben los nombres de aguas caliente y Alca

mayu que desembocan en el rio Vilcanota (Municipalidad de Machupicchu, 2011).

1.4 Fisiografia
El distrito de Machupicchu, por sus caracteristicas geograficas debido a su posicion dentro
de la cordillera de los andes, presenta una diversidad altitudinal con diferencias de relieves,
climas, suelos, vegetacion, etc. Que originan dos zonas bien diferenciadas: Zona de sierra
Piso de gran altitud o de alta montafia, con vertientes de méas de 45° de inclinacion;
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Las altitudes fluctian entre los 4000 y 6600 msnm, encontrandose en los nevados de
Salkantay y La Veronica sus maximos exponentes con temperaturas inferiores a los 0°C,
con presencia de nieve perpetua y precipitaciones solidas. Piso de vertiente andina, con
altitudes que varian entre los 2500 y 3800 m.s.n.m., en los que se encuentran los cerros o
montafas del Putukusi, Waynapicchu, San Miguel, entre otros, caracterizandose por
precipitaciones pluviales estacionales y temperaturas promedio

Anuales que flucttan entre los 11°C y 15°C

Zona De Selva Selva alta , ubicada entre los 2000 y 800 m.s.n.m. con temperaturas
semitropicales, en la que se encuentran asentadas los centros poblados de Intiwatana

(Hidroeléctrica) , Ahobamba, Collpani Grande y Wilcar.

1.5 Actividades economicas desarrolladas dentro o alrededor de la zona monumental
a. Actividad transporte empresa municipal Consettur Machupicchu
La empresa municipal Consettur Machupicchu SAC respondié de inmediato a un
Ilamado del gobierno regional de Cusco para contratar una flota de buses interurbanos para

ayudar a los cusquefios varados a lo largo del rio Panamericano al sur de Lima.

Para satisfaccion de la familia Consettur en casa en Cusco, ya son 316 las personas
gue han cumplido la cuarentena en nuestro querido Cusco y se han hecho cargo de los
exadmenes médicos como buenos ciudadanos. Gobernador Econémico del Cusco. Jean-Paul
Benavent y el Sr. Guido Quifiones de Dircetur recibid una respuesta inmediata al trabajo
interorganizacional a largo plazo del presidente de la Asamblea General Darwin Buck Ledn

y sus miembros, asi como de todo el consejo encabezado por Darwin Buck Leon CPC
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Walter Enriquez. Soto con el Ejecutivo de Accion de Mag. El encargado del diario, Luis

Fernando Vergara Sahuaraura, es quien hace posible este transporte comunitario.

Sus operaciones se remontan al 23 de Agosto de 1995, desde entonces vienen
prestando servicio a los visitantes extranjeros y nacionales, asi como también a pobladores
y estudiantes de la region. Con un aproximado de 2000 usuarios diarios, cuyas tarifas varian
en tres escalas de tarifas, para turistas nacionales van desde los 6 soles hasta los 8 dolares
por tramo; para turistas residentes hasta 9.50 soles por tramo; y por Gltimo los turistas

extranjeros que por tramo pagan 12 dolares.

Actividad Agropecuaria

Los principales productos que se cultivan son el maiz, la papa, y frutas. La
produccion de estos alimentos estd destinada al consumo doméstico y a la
comercializacion. La comercializacion esta destinada al mercado del distrito de
Machupicchu. A pesar de solo comercializar en el mercado local del distrito, existen
problemas en esta pequefia cadena, pues el productor encuentra limitaciones en el

transporte, debido a los horarios de tren.

Actividad Minera

La actividad minera esta dada por la extraccion basicamente de materia no metalica,
constituida por piedra, cal, arcilla, cascajo y granito que se encuentra en mayor proporcion.
Las familias del distrito extraen arena de manera artesanal para construir sus propias
viviendas u otras necesidades de pozos ubicados en el rio Aguas Calientes, que con el paso

de los afios se han convertido en propiedades de las familias, esta extraccion realiza cuando
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Baja el nivel de rio y con poca frecuencia. Actualmente el Rio Vilcanota esta siendo
enajenado, pues se extrae arena por personas que se dedican a la venta de esta materia a
terceros de manera descontrolada. Asi mismo, también se viene realizando extraccion de
piedras en cantidades exorbitantes en el rio. Lamentablemente esta extraccion no esta
siendo supervisada por las autoridades, los espacios donde se extrae la arena estan siendo

botaderos de sacos, y plasticos.

Actividad Artesanal

Actualmente la artesania esta reflejada y representada por las asociaciones de
artesanos que se dedican al expendio de las mismas, es decir que se dedican a comprar y
revender. La artesania en el Distrito de Machupicchu no es reflejada por artesanos
productores independientes o asociados, debido a que existen pocas lineas de produccion
artesanal en el distrito. Estas estan organizadas en asociaciones representadas en un frente
sindical, sin diferenciar a productores ni comerciantes. La comercializacion artesanal de
productos proviene de los mercados de Cusco, Qhorao, Pisap, Ollantaytambo, Chinchero,

Puno y otras regiones. Lineas de produccién y comercializacion artesanal
Tallado en
piedra Ceramica
inca Bisuteria,
dijes Telares,
alfombras
Textiles y tejidos

Prendas de vestir
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e.

Plateriay joyas

Esculturas

Pinturasy

lienzos

La Actividad Turistica

El turismo es una de las principales actividades del Distrito de Machupicchu, esto,
debido al Santuario Histérico de Machupicchu, el cual genera un promedio de 2500 arribos
de turistas. Esto genera empleos, inversiones de pequefios y microempresarios, en la
actualidad una planta turistica muy variada, desde restaurantes turisticos y establecimientos
de hospedajes. En la jurisdiccion territorial del distrito de Machupicchu, se encuentra el
Santuario Historico de Machupicchu, con sus 38,448 hectareas protegidas por el Estado.
El Santuario Historico de Machupicchu, posee recursos culturales con enorme valor
histérico, cientifico y material, que invita permanentemente a la investigacion
arquitectonica, sociolégica y antropoldgica de nuestra cultura ancestral. La méaxima
expresion de la sabiduria inca, los lugares sagrados y recintos de energia de la cosmovision

andina se encuentran en el Santuario Historico de Machupicchu

El potencial turistico del Distrito de Machupicchu, reside en su importante
patrimonio cultural y natural. La base del turismo existente en la zona son los imponentes
complejos arqueoldgicos que generan turismo receptivo e interno hacia Machupicchu en

las modalidades de turismo cultural, turismo cientifico, turismo de aventura, turismo
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esotérico y turismo ecoldgico, siendo sus principales atractivos la Ciudadela Inca de

59



Machupicchu y el Camino Inca, con su imponente paisaje y los admirables centros
arqueoldgicos que se ubican dentro del Santuario Histérico, como: Qoriwayrachina,
Patallagta, Runkuragay, Sayagmarka, Phuyupatamarka, Wifiaywayna, Choquesuysuy,
Intipata, Waynapicchu y otros. Existen muchos otros atractivos culturales y naturales como
los bafios termo medicinales de Machupicchu Pueblo, que tienen una concurrencia masiva,
las Cataratas de Mandor y el Mirador Natural del Cerro Putucusi, que tienen todavia una

concurrencia minima, respecto de las visitas turisticas.

El rico y vasto potencial natural en recursos forestales y de especies de la floresta
subtropical, han sido afectados notablemente por devastadores incendios consecutivos
provocados lamentablemente por la mano del hombre; sin embargo, existen todavia
grandes bosques de arboles, plantas, helechos y flora nativas en las cuencas de los rios,
montafias y valles, en sus distintos pisos y nichos ecologicos. Existen mas de 350
variedades de orquideas. Las especies de la fauna silvestre del Santuario se encuentran en
proceso de extincion. EI Condor (Ave Sagrada muy representativa del tiempo del incanato
ya ha desaparecido) y pueden correr la misma suerte aquellos animales simbolos
ecoldgicos del Santuario como el Oso de Anteojos y el Gallito de las Rocas; sin embargo,
existen todavia pequefias colonias y especies de variedades de mamiferos, carnivoros y
aves que deben ser protegidos en su hébitat natural, para mantener el equilibrio del
ecosistema. Los recursos naturales del Santuario Histérico de Machupicchu, estan
valorizados como recursos ecolégicos por su rica y variada flora y fauna. El distrito cuenta
con importante recurso hidrologico, siendo el rio Vilcanota la principal cuenca hidrica, que
inclusive da lugar a la produccion de energia eléctrica, precisamente a la altura de los

kilometros 107 y 120 de la via férrea estan las plantas generadoras de energia eléctrica para
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Abastecer la Region Cusco y gran parte del mercado macro sur del Per(. Los rios y

riachuelos son abundantes y muchos de ellos con riqueza ictioldgica o apropiados para el

desarrollo de proyectos de piscicultura e irrigacion, sobre todo en las comunidades

campesinas, los cuales tienen un aprovechamiento minimo (SERNANP, 2012).

Machupicchu Pueblo, es el mayor centro receptor y distribuidor del flujo turistico;

sin embargo, el indice de permanencia del turista aln es relativamente bajo. El crecimiento

del flujo turistico hacia Machupicchu Pueblo, ha obligado el aumento y mejoramiento de

la infraestructura de la planta turistica, teniendo actualmente una capacidad de soporte

aceptable en términos de cantidad y calidad en los distintos servicios turisticos.

Figura 2 CUADRO COMPARATIVO DE LOS SERVICIOS BRINDADOS EN
CUSCOY EN MACHUPICCHU PUEBLO

SERVICIOS cusco OBSERVACIONES MACHUPICCHU PUEBLO OBSERVACIONES
- 12 hoteles (5 a 1 estrella)
162 hoteles (1 a 5 estrellas) N o ) " )
f / 15 360 habitaciones y 27 426 11 hostales {1 a 2 estrellas) |1718 habitaciones y 2 912 camas
ALOJAMIENTO | 782 hospedajes en general [sin ¥ -
. 5 camas 82 hospedajes en general
clase ni categoria) . )
{sin clase ni categoria)
La tendencia de la apertura de mas
X 10 restaurantes .
82 restaurantes (1 a5 tenedores) | establecimientos de alimentacion 152 ; No se tiene restaurantes de
> : (1 a2 tenedores)
ALIMENTACION | 834 restaurantes en general (sin se muestra en la zona del Valle - cuatro y cinco tenedores
62 restaurantes en general
clase ni categoria) Sagrado, Machupicchu Pueblo, : ’
- ) [sin clase ni categoria)
Valle Sur y ciudad de Cusco
El flujo de turistas se realiza con
mayor intensidad en el sisterma
22 buses _ .
i : ferroviario (80%)
TRANSPORTE 3 aerolineas Con conexiones desde Lima y 3 empresas que brindan g
. Existe un gremio de
TURISTICO Puerto Maldonado principalmente | servicios de tren

transportistas terrestres
exclusivamente de atencion al

rismo.

Fuente: Boletin de Reporte Turistico, DIRCETUR — Cusco (2015)
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CAPITULO 11

DISENO DE LA METODOLOGIA DE INVESTIGACION

2.1. Tipoy nivel de investigacion
La investigacion cientifica tiene como objetivo la generalizacion de conocimientos

sobre su problema objeto de estudio.

La realidad empirica no se encuentra a la vista del observador para que pueda ser
descrita, explicada y predicha mediante la construccion de teorias. Parte de esta realidad
puede ser observada y captada por medio de los procesos sensoriales, pero existe otra parte
que no puede ser captada por los sentidos, necesitamos recurrir a niveles explicativos
mediante la construccion tedrica y conceptual para poder entender sus manifestaciones y

componentes.

La Investigacion Exploratoria
“El investigador empieza con una vision amplia sobre su objeto de estudio segun
va desarrollandolo va precisando, el propésito es tener mejor entendimiento sobre los

componentes del objeto de estudio”. (Hernandez Sampieri, 2014)

La Investigacion Descriptiva
Esta sobre la base de los estudios conocidos como diagnostico. Se caracteriza por
su fuerte componente y énfasis empirico para producir una base de datos en el menor

tiempo, dando una informacion precisa de lo observado, con este nivel de conocimiento se
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Puede contestar las preguntas sobre el problema como: ¢(Qué es?, ;Como es?, ;Donde se

localiza?, ¢ Cuando se hace presente?, ;Cudles son sus elementos?

La Investigacion Experimental

En las ciencias sociales el disefio debe producir informacion sobre las posibles
relaciones que existe entre problemas, procesos y situaciones. Parte del supuesto que el
investigador no solo se encuentra en condiciones practicas de llevar a cabo un experimento
si no que conoce también de una buena medida, la naturaleza del fendmeno que investiga.

(Mufioz Rocha, 2015)

La Investigacion Comparativa
Consiste en comparar dos 0 mas juegos de datos con el objetivo primordial de

identificar y explicar sus posibles diferencias y similitudes. (Falco, 2021)

La Investigacion Evaluativa
Este nivel de investigacion en estos Gltimos tiempos ha sido ligado a los proyectos

de desarrollo de capacitacion y a los estudios de organizacion. (Falco, 2021)

La Investigacion Explicativa o Causal
Esta considerada como la mas desarrollada y requiere de un disefio mas especifico.

¢Se basa en la identificacion casual de sus componentes, contestando a la pregunta porque
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Estan presentes sus manifestaciones?, como su objetivo, se explica y este es uno de los

problemas méas arduos. (Baena Paz, 2017)

Segun el Papel que Ejerce el Investigador

Es el proceso “... de busqueda que tiene la investigacion previa o de formulacion
de un plan o proyecto es importante interrogar acerca de la naturaleza y los propésitos de
investigacion a desarrollar de tal forma que nos lleva a asignarle progresivamente una

caracteristica a dicho estudio.

Investigacion Basica

Llamada también pura o fundamental, est4d destinada a aportar un cuerpo
organizado de conocimiento cientifico y no producen necesariamente resultados de utilidad
practicos inmediatos, se preocupa de recoger informaciones de la realidad para enriquecer

el contenido tedrico cientifico orientado al descubrimiento de principios y leyes.

Investigacion Aplicada
Busca el conocimiento para hacer, actuar, contribuir, modificar, le preocupa la
aplicacion inmediata sobre una realidad completa. Este tipo de investigacion nos muestra

en forma clara como dirigirnos hacia un fin...” (Cohen & Goémez Rojas, 2019)
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Los estudios correlacionales pretenden responder a preguntas de investigacion
como las siguientes: ¢aumenta la autoestima de los pacientes conforme reciben una
psicoterapia gestaltica? ;A mayor variedad y autonomia en el trabajo corresponde mayor
motivacion intrinseca respecto de las tareas laborales? ¢Hay diferencias entre el
rendimiento que otorgan las acciones de empresas de alta tecnologia computacional y el
rendimiento de las acciones de empresas pertenecientes a otros giros con menor grado
tecnologico en la Bolsa de Comercio de Buenos Aires? ¢Los campesinos que adoptan mas
rapidamente una innovacién son mas cosmopolitas que los campesinos que la adoptan
después? ;La lejania fisica entre las parejas de novios tiene una influencia negativa en la

satisfaccion en la relacion? (Todas en un contexto especifico). (Sampieri, 2014, pag. 93)

Investigacion correlacional

Para Salkind (1998), la investigacion correlacional tiene como proposito mostrar o
examinar la relacion entre variables o resultados de variables. De acuerdo con este autor,
uno de los puntos importantes respecto a la investigacion correlacional es examinar
relaciones entre variables o sus resultados, pero en ningin momento explica que una sea la
causa de la otra. En otras palabras, la correlacién examina asociaciones pero no relaciones
causales, donde un cambio en un factor influye directamente en un cambio en otro. (Bernal,

2010, pag. 114)

La investigacion es correlacional, ya que se busco establecer la relacion existente

entre las variables independientes, como son las cinco dimensiones de la escala
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SERVQUAL con la variable dependiente que es la calidad percibida del servicio de
transporte hacia el santuario histérico de Machupicchu, y se utiliz6 el método de encuesta
para para obtener la informacion a traves de un cuestionario estructurado y validado del

modelo que fue validado en varios sectores previamente.

2.2.Enfoque de investigacion

Los tipos de Investigacion como la historica, descriptiva, experimental y su relacion
con el tiempo son el punto de partida para el analisis y comprensiéon de los enfoques
investigativos y las denominaciones de investigacion cuantitativa e investigacion

cualitativa.

Siempre se ha tenido la idea que la diferencia entre lo cuantitativo y lo cuantitativo
es el manejo numérico y estadistico de los datos, pero en realidad no es asi. Las diferencias
no son de corte numérico y radican mas en la estructura epistemoldgica y en el manejo
metodoldgico de los objetos de estudio. La perspectiva para la explicacion de la realidad

es diferente.

Cuantitativo: La investigacion cuantitativa se basa en técnicas mucho mas
estructuradas, ya que busca la mediacion de las variables previamente establecidas, por
esta razén en este apartado se habra referencia al cuestionario estructurado. (Lopez &

Sandoval, 2016)
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Cualitativo: La investigacion cualitativa es la que produce datos descriptivos, con
las propias palabras de las personas, habladas o escritas y la conducta observable (Lopez

& Sandoval, 2016)

Mixto: El Método Mixto se esta consolidando en el mundo, se lo reconoce como
un enfoque que presenta varias perspectivas para ser utilizado. EI Método Mixto es la
integracion sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el

fin de obtener una fotografia mas completa del fendmeno. (Passailaigue, 2012)

Los métodos mixtos

La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa
ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,
combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales. (Sampieri, 2014, pag.

832)
Método Mixto

En el siglo XX, se dio una controversia entre los dos paradigmas para la
investigacion: el cuantitativo y el cualitativo. Durante mucho tiempo, ambos asumieron
posiciones mutuamente excluyentes reclamando ser la via hacia el conocimiento cientifico.
Ambos paradigmas de investigacion tienen sus falencias, ninguno de los dos pueden

cumplir su intencion de establecer la “verdad”, sin embargo al utilizar una combinacion de
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Ambas perspectivas se pueden reducir los niveles de error en la investigacion. EI método
mixto surge a principios de los afios noventa, y ha ganado visibilidad en las ultimas dos
décadas, emergiendo como una orientacion separada de la cualitativa y cuantitativa
(Creswell & Zhang, 2009; Tashakkori & Teddlie, 2003). (Gallardo Echenique, 2017, pag.

26)

El presente trabajo de investigacion tiene el enfoque mixto. Es decir, en lo
cuantitativo de acuerdo con esto enfoque se busca la exactitud y la estandarizacion de los
datos obtenidos mediante la tabulacion de las encuestas realizadas a la poblacion, donde
probamos nuestra hipdtesis general y en lo cualitativo porque con este enfoque
pretendemos examinar la forma en que los implicados perciben y experimentan los
fenomenos que los rodean profundizando desde puntos de vista, descripcion e

interpretaciones de los significados.

2.3.Tecnicas e instrumentos de investigacion

La técnica de recoleccion de datos que se uso fue el analisis documental,
cuestionario y la encuesta. El instrumento que se utilizo es un cuestionario de preguntas
para evaluar la calidad de servicio percibida por el cliente y un cuestionario de preguntas

para medir la satisfaccién del usuario.

e Cuestionario. (Fisica y Formulario de Google Form, Codigo QR)
e Laptop.
e Cémara fotografica.

e Fichas de observacion
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2.4. Importancia de las técnicas investigacion

La recoleccién de datos es una de las etapas mas importantes de la investigacion
cientifica, ya que es el fundamento para la definicion del problema, el planteamiento y la
comprobacion de la hipdtesis del marco tedrico y del informe de resultados. Los
instrumentos que sirven para recabar informacion son: fichas bibliograficas, fichas de
trabajo, encuestas, entrevistas, cuestionarios, etc. (MUNCH, 1991). Para el presente trabajo

de investigacion se ha utilizado la observacion, la entrevista y la encuesta.

Poblacion y Muestra

Un aspecto importante para determinar en el estudio, lo constituye la definicion de
la poblacion y la muestra, por lo que, en el proyecto o protocolo, asi como en el informe
final, se presenta como parte del disefio metodoldgico, sin embargo, como estudio que

involucra el dominio de la estadistica

Poblacion

“Totalidad de un fendomeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis
0 entidades de poblacion que integran dicho fenémeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una
determinada caracteristica, y se le denomina poblacion por constituir la totalidad del

fendmeno adscrito a un estudio o investigacion”. (Tamayo & Tamayo, 2012)

La poblacién de la investigacion esta conformada por los usuarios de la empresa de
transporte Consettur Machupicchu S.A.C., se obtuvo como muestra a usuarios, los cuales

seran encuestados y de forma aleatoria segun el criterio de los investigadores.
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C.

d.

Muestra
A partir de la poblacién cuantificada para una investigacion se determina lamuestra,
cuando no es posible medir cada una de las entidades de la poblacién; esta muestra, se

considera, es representativa de la poblacion.

La muestra descansa en el principio de que las partes representan el todo y por tanto
reflejan las caracteristicas que define a la poblacion de la cual fue extraida, esto nos indica

que es representativa. (Tamayo & Tamayo, 2012)

El muestreo consiste en “seleccionar una parte proporcional y representativa de una
poblacion que se desea estudiar, de tal manera que los resultados de la parte puedan ser
aplicados al total. Esta seleccidn se puede hacer por cuotas de acuerdo a ciertos estratos en
que se ha clasificado el total, y se espera que cada elemento de la poblacion tenga la

probabilidad de ser incluida en la muestra.”

Analisis y procesamiento de datos
Para muestra de investigacion se utilizara el programa Minitab y el Microsoft Excel
para tabular los datos, donde se observara las tablas y figuras para cada item, planteando

asi las conclusiones y recomendaciones.
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e.

Definicion de la muestra presente en la investigacion
La poblacion del estudio, esta conformada por turistas nacionales e internacionales
que hacen uso del servicio de transporte para el traslado turistico de la ciudad de

Machupichu pueblo al Santuario Historico de Machupicchu.

Para determinar la muestra, se empled una muestra probabilistica con el objetivo de
asegurar representatividad de la poblacion, y se considerd la técnica de muestreo aleatorio
simple. La formula utilizada se plantea para universos infinitos (mayores a 99,999) o
desconocidos (Hernandez Sampieri & Collado, 2014, pag. 178). Dado que los pasajeros de
transporte al Santuario Historico de Machupichu. en el 2021 fueron més de 240,000 segun

reporte del (MINCETUR, 2021)

es considerado como universo infinito, un nivel de confianza de 95%, al cual le
correspondid una desviacién de 1.96, un margen de error del 5% y una probabilidad de
éxito del 50%, factor que se utiliza en casos en los que particularmente se seleccionan por
primera vez una muestra en una poblacion (Hernandez Sampieri & Collado, 2014, pag.

179)
n= (1.96*.,96*0.5*0.5) / (0.05*0.05) = 0.9604 / 0.0025 = 384.16

Resultando en un tamafio de muestra de 385 personas entrevistadas.
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CAPITULO I

PRUEBA DE HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se analizan los resultados observados de acuerdo a las
preguntas de investigacion el objetivo del estudio fue determinar la relacion que existe
entre las dimensiones del modelo SERVQUAL, en tal sentido las hipotesis fueron
sometidas a un disefio de investigacidon correlacional que busco establecer la relacion
existente entre las variables independientes, como son las cinco dimensiones de la escala
SERVQUAL con la variable dependiente que es la calidad percibida del servicio de

transporte.

El levantamiento de la informacion se desarrolld sobre la base de una muestra
estratificada simple proporcional de 389 usuarios del servicio de, para tal fin se realizaron
410 encuestas de estas, sin embargo 10 encuestas fueron eliminadas puesto al presentar
omisiones en el llenado, no tener las respuestas completas ni filtros indicados previamente

para asegurar la validez y confiabilidad del presente estudio.

En la primera parte, tendremos un perfil de los usuarios, como datos demograficos

Y otros.

En cuanto a la informacion de afluencia de los informantes, del total de personas
encuestadas se puede afirmar que la aplicacion del cuestionario fue optima ya que un 99%
de participantes fueron si realizaron un viaje en Bus, y un 1% no uso el servicio de

transporte, como se muestra en la Figura 3.
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Figura 3 ¢Ha Realizado Un Viaje En Bus De La Ciudad De Aguas Calientes Hacia El

Santuario historico De Machupicchu?

186

5l

99%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte de Buses

CONSETTUR

En cuanto a la informacion demogréfica de los informantes, del total de personas

encuestadas se puede afirmar que la equidad fue optima ya que un 52% de participantes

fueron del género masculino, y un 48% del género femenino tal como se observa en

Figura 4.

Figura 4;Cual Es Su Género?

la
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u FEMENING
n MASCULING

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte de

Buses CONSETTUR

Por otro lado, muy importante la informacion demografica de los informantes, del
total de personas encuestadas se puede afirmar que la apreciacién fue optima ya que un
42% de participantes fueron turistas extranjeros, un 41% turistas Cusquefios y un 17% de

otras regiones de nuestro pais tal como se observa en la Figura 5.

Figura 5¢Lugar De Residencia?
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17%

41%
H cusco

EXTRANJERO

OTRAS REGIONES DEL PERU

42%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte de

Buses CONSETTUR
Hipdtesis general

Probando la hipotesis General la cual nos indica que la relacion de la calidad y la
satisfaccion de los usuarios es significativa de la empresa de transporte Consettur
Machupicchu S.A.C. 2022, y para demostrar la correlacion entre las dos variables
someteremos los resultados a la prueba del método de Chi- -Cuadrado, en base a la tabla y

segun la siguiente formula:

Tabla 1 Datos de Distribucién (promedio)

EXPECTATIVA PERCEPCION

42257051 3.5449359

Ecuacion
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Donde:

Aij = frecuencia real en la i-ésima fila, j-ésima columna

Eij = frecuencia esperada en la i-ésima fila, j-ésima columna

r = namero de filas

¢ = numero de columnas

De lo que resulta la estadistica que X?= 0.537778545, con dos grados

libertadFigura 6 Dispersion entre Percepcion y Expectativa
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Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte de

Buses CONSETTUR.

Por otro lado, segun la metodologia de aplicacion del Cuestionario SERVQUAL,

se puede interpretar los resultados segun la siguiente figura

Figura 7 Valoracion de SERVQUAL

VALORACION DEL
SERVICTO EECTIBIDO

VALORACION DE LO QUE

SEESPFERA DETSERVICIO

PERCEPCION EXPECTATIVA

P = E = Satisfaccion

P < E = Insatisfaccion

Gap Percepcion - Expectativas y Satisfaccidon del Cliente

Fuente: Boletin de SERVQUAL (Parasuraman, 1988)

En este caso segun la aplicaciéon del cuestionario SERVQUAL visualizamos la

siguiente tabla.
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Tabla 2 Puntuacion de SERVQUAL

Puntuacién Puntuacién Puntuacion de
de Percepcidn de Expectativa SERVQUAL
Total del
3.544935897 4.225705128 -0.680769231

modelo SERVQUAL

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte de

Buses CONSETTUR.

Por lo tanto, podemos afirmar que existe una insatisfaccion de los usuarios frente
al servicio ofrecido, puesto que la puntuacion de la Percepcion es menos a la Esperada,

habiendo una diferencia puntual de -0.68076923.

Pruebas de Hipotesis especificas

Respecto a Hipatesis especifica 1, que indica que la relacion de la fiabilidad
y la satisfaccion de los usuarios son significativa de la empresa de transporte
Consettur Machupicchu S.A.C. 2022, podemos ver la puntuacion con la siguiente

tabla.

Tabla 3 Puntuacion de SERVQUAL -Fiabilidad — Expectativa

Puntuacion Puntuacion
de Fiabilidad de Expectativa
Total del
4.155 4.225705128

modelo SERVQUAL
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Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte de

Buses CONSETTUR.

Por lo tanto, podemos afirmar que existe una relacién fuerte entre la fiabilidad
en cuanto a la expectativa del servicio de los usuarios con una puntuacion alta de “estar

de acuerdo con todo”.

Respecto a Hipotesis especifica 2, que indica que la relacion de la Sensibilidad
y la satisfaccion de los usuarios es significativa de la empresa de transporte Consettur

Machupicchu S.A.C. 2022, podemos ver la puntuacién con la siguiente tabla.

Tabla 4 Puntuacion de SERVQUAL - Sensibilidad — Expectativa

Puntuacion Puntuacion

de Sensibilidad de Expectativa

Total del
4.4546 4.225705128
modelo SERVQUAL

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte de

Buses CONSETTUR.

Por lo tanto, podemos afirmar que existe una relacion fuerte entre la Sensibilidad
en cuanto a la expectativa del servicio de los usuarios con una puntuacion alta de “estar de

acuerdo con todo”.
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Respecto a Hipotesis especifica 3, que indica que la relacion de la Seguridad y la
satisfaccion de los usuarios son significativa de la empresa de transporte Consettur

Machupicchu S.A.C. 2022, podemos ver la puntuacion con la siguiente tabla.

Tabla 5 Puntuacion de SERVQUAL - Seguridad — Expectativa

Puntuacion Puntuacion
de Seguridad de Expectativa
Total del
4.313333333 4.225705128
modelo SERVQUAL

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte de

Buses CONSETTUR.

Por lo tanto, podemos afirmar que existe una relacion fuerte entre la Seguridad en
cuanto a la expectativa del servicio de los usuarios con una puntuacion alta de “estar de

acuerdo con todo”.

Respecto a Hipotesis especifica 4, que indica que la relacion de la Empatia y la
satisfaccion de los usuarios es significativa de la empresa de transporte Consettur

Machupicchu S.A.C. 2022, podemos ver la puntuacion con la siguiente tabla.

Tabla 6 Puntuacion de SERVQUAL - Empatia — Expectativa

Puntuacion Puntuacion

de Empatia de Expectativa
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Total del
4.12245 4.225705128

modelo SERVQUAL

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte de

Buses CONSETTUR.

Por lo tanto, podemos afirmar que existe una relacion fuerte entre la Empatia en
cuanto a la expectativa del servicio de los usuarios con una puntuacién alta de “estar de

acuerdo con todo”.

Respecto a Hipotesis especifica 5, que indica que la relacion de los Elementos
Tangibles y la satisfaccion de los usuarios es significativa de la empresa de transporte

Consettur Machupicchu S.A.C. 2022, podemos ver la puntuacion con la siguiente tabla.

Tabla 7 Puntuacion de SERVQUAL - Elementos Tangibles — Expectativa

Puntuacion
Puntuacion
de Elementos
de Expectativa
Tangibles
Total del
4,12245 4.225705128

modelo SERVQUAL

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte de

Buses CONSETTUR.

Por lo tanto, podemos afirmar que existe una relacion fuerte entre los Elementos
Tangibles en cuanto a la expectativa del servicio de los usuarios con una puntuacion alta

de “estar de acuerdo con todo”.
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CAPITULO IV

PROPUESTAS
Propuesta 1 Implementacion del modelo SERVQUAL

Marco propositivo

Al concluir con el analisis de los resultados de la situacion actual de la empresa, se
implementaron estrategias de mejoras de la calidad del servicio, para lograr una situacion

futura favorable para CONSETTUR.
Objetivo

Disenfar estrategias y actividades necesarias para mejorar la calidad del servicio de

la empresa CONSETTUR. En la ciudad de Machupicchu.

Ciclo de Deming

El ciclo de Deming, también denominado ciclo PHVAS5 (planificar, hacer, verificar
y actuar), es un ciclo dindmico que puede ser desarrollado en cada proceso de la
organizacion, con el fin de asegurar la mejora continua de los procesos. Esta asociado con
la planificacion, implementacién, control, y mejora continua, en la realizacién de productos

y servicios, como en procesos del sistema de gestion de la calidad.
Etapa 1: Planear
Etapa 2: Hacer

Etapa 3: Verificar
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Etapa 4: Actuar

Planear

En esta etapa se proponen estrategias de mejoras por dimension, tomando en cuenta
solo las dimensiones en las que las expectativas fueron mayores a las percepciones.
También se realiza un analisis de las cuatro brechas y se plantean tacticas para cerrar esas

diferencias.

Propuestas para la dimension de fiabilidad

La dimensién de fiabilidad obtuvo un valor de 4.155. Para mejorar la calidad del
servicio en este aspecto, la empresa CONSETTUR debe concentrarse en la capacitacion de
todo el personal de la empresa, para que ellos tengan la habilidad de ofrecer un servicio
seguro, confiable, y libres de error. La capacitacion debe realizarse por personas expertas,
en las instalaciones de la empresa CONSETTUR. Estos cursos son de dos dias, con
sesiones de tres horas. El tiempo de duracién es la minima, ya que son temas que se pueden

abordar en un plazo corto.

Propuestas para la dimension de sensibilidad

La dimensién de sensibilidad arrojo un resultado de 4.4546. Para mejorar la

capacidad de respuesta de la empresa CONSETTUR, se propone la instalacion de
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Tecnologia que facilite y ayude al trabajo del personal. Esta propuesta tiene como objetivo

principal, el mejoramiento de la rapidez en la entrega del servicio.

La tecnologia adecuada seria la instalacion de un software que permita registrar de
manera facil y rapida los datos de los clientes, logar diferenciar y clasificar a los clientes
nuevos y antiguos. También se debe contar con un sistema computarizado que facilite la
informacion de los materiales disponibles, es decir, materiales existentes en almacenes,

para poder afirmar al cliente si el producto puede ser realizado y entregado en su tiempo.

Propuestas para dimension de seguridad

El resultado del analisis de la brecha para la dimension de seguridad fue de
4.313333333. Para mejorar la atencion de los clientes, es necesario que el personal conozca
todo el material que tiene en existencia, para que, de este modo, pueda responder al cliente
con rapidez, con relacion al envio de la cotizacion. Para esto se propone utilizar el programa

de Excel para la administracion eficaz del inventario.

Propuestas para la dimension de empatia

La dimension de empatia obtuvo un valor de 4.12245. Para disminuir estadiferencia
se debe mejorar la programacion de las atenciones, para evitar que los clientes esperen
demasiado tiempo para ser atendidos. Siempre se deben tomar en cuenta las opiniones de
los clientes, con el uso de buzones de sugerencia puesto en la instalacion de la empresa, y

mediante la pagina web de la empresa.
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Hacer

En la segunda etapa de este ciclo, se pretende implementar un plan de accion. Se
definiran las actividades necesarias para mejorar la calidad del servicio de CONSETTUR,

el tiempo que llevaran en realizarlas, los objetivos y recursos necesarios para ejecutarlas

Verificar

La etapa de la verificacion se realiza una vez que se implementaron los planes, para
comparar los resultados de las acciones, con lo planeado anteriormente. En esta tercera

etapa se plantea un mecanismo de control.

Con el uso de matriz, la empresa podra conocer en que media es efectivo el

desempefio del empleado.

Actuar

En esta etapa se deben estudiar los resultados y compararlos con el funcionamiento
de las actividades antes de haber sido implementada la mejora. Si los resultados fueron
positivos, se puede implementar la mejora de forma definitiva, en caso contrario, se deben
realizar cambios. Ayuda Experto debe analizar y comparar los resultados de las
expectativas y percepciones de los clientes que se obtuvieron en el estudio actual, con las
que se van a obtener a través de la implementacion del plan. Asi podran determinar si es

conveniente o no, realizar los cambios establecidos.
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CONCLUSIONES
Existe una relacion significativa media entre la expectativa y la percepcion en la
calidad de los servicios ofrecidos por la empresa CONSETTUR, por lo que la puntuacién
de la expectativa es 4.225705128 y la Percepcion es de 3.544935897, siendo la diferencia
en -0.680769231 a la percibida; por lo que evidencia que segun la escala valorativa de

Parasuraman nos indica que existe una insatisfaccion general de la calidad de servicio.

Existe una relacion significativa media entre la significativa media entre la
fiabilidad y la Expectativa en la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa
CONSETTUR, por lo que la puntuacion de la fiabilidad es 4.155 y la expectativa es de
4.225705128; por lo que la puntuacion de la fiabilidad es menor en -0.415 a la percibida;
por lo que evidencia que exista una insatisfaccion general sobre la responsabilidad en la

calidad de servicio.

Existe una relacion significativa media entre la significativa media entre la
sensibilidad y la Expectativa en la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa
CONSETTUR, por lo que la puntuacion de la Sensibilidad es 4.4546 y la expectativa es de
4.225705128; por lo que la puntuacion de la sensibilidad es menor en -0.986666667 a la
percibida; por lo que evidencia que exista una insatisfaccion general sobre la atencién en

la calidad de servicio.

Existe una relacion significativa media entre la significativa media entre la
seguridad y la Expectativa en la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa
CONSETTUR, por lo que la puntuacién de la seguridad es 4.313333333 y la expectativa

es de 4.225705128; por lo que la puntuacion de la seguridad es menor en -0.853333333 a
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La percibida; por lo que evidencia que exista una insatisfaccion general sobre la seguridad

en la calidad de servicio.

Existe una relacién significativa media entre la significativa media entre la empatia
y la Expectativa en la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa CONSETTUR, por
lo que la puntuacién de la empatia es 4.12245 y la expectativa es de 4.225705128, por lo
que la puntuacién de la empatia es menor en -0.745 a la percibida; por lo que evidencia que

exista una insatisfaccion general sobre la empatia en la calidad de servicio.

Existe una relacion significativa media entre la significativa media entre los
elementos tangibles y la Expectativa en la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa
CONSETTUR, por lo que la puntuacién de la elementos tangibles es 4.12245 y la
expectativa es de 4.225705128, por lo que la puntuacién de los elementos tangibles es
menor en -0.72 a la percibida; por lo que evidencia que exista una insatisfaccion general

sobre los bienes que intervienen en la calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda que la empresa con CONSETTUR Tome en cuenta la
implementacion del modelo SERVQUAL, para entregar un servicio de calidad puesto que
la ruta de transporte que utilizan es imagen de trayectoria vehicular hacia una maravilla del

mundo.

La empresa con CONSETTUR en la cual se ha realizado el estudio puede utilizar
los resultados obtenidos para planificar y gestionar mejoras en cada aspecto y con ello

mejorar la calidad del servicio brindado.

Este tipo de evaluaciones se deberia realizar de manera continua, ya que permite
medir en un determinado momento el nivel de calidad y el porcentaje de insatisfaccion que

presenta una entidad de salud.

Se recomienda a la empresa con CONSETTUR realizar una mejora sobre su
propiedad planta y equipamiento, asi misma capacitacion de Personal y verificacion de su

desempefio.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la empresa de transporte Consettur Machupicchu S.A.C, periodo 2022.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

¢Cual es larelacionde
la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios
de la empresa de transporte
Consettur Machupicchu
S.A.C. 20227

Objetivo General

Determinar la relacion
de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de
la empresa de transporte
Consettur Machupichu S.A.C.
2022

Hipotesis General

La relacion de la calidad y
la satisfaccion de los usuarios es
significativa de la empresa de
transporte Consettur Machupicchu
S.A.C. 2022

Variable(X):

Calidad de servicio

Problema especifico
1.

¢Cual es larelaciénde
la fiabilidad y la satisfaccion
de los usuarios de la empresa
de transporte  Consettur
Machupicchu
S.A.C. 20227

Problema especifico
2.

¢Cual es la relacion
de la sensibilidad y la
satisfaccion de los usuarios
de la empresa de transporte
Consettur Machupicchu
S.A.C. 20227

Problema especifico
3.

¢Cual es larelacionde
la seguridad y la satisfaccion
de los usuarios

Obijetivo especifico 1.

Determinar cuél es la
relacion de la fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios de
la empresa de transporte
Consettur Machupicchu S.A.C.
2022.

Objetivo especifico 2.

Determinar cual es la
relacion de la sensibilidad y la
satisfaccion de los usuarios de
la empresa de transporte
Consettur Machupicchu S.A.C.
2022

Obijetivo especifico 3.

Determinar cuél es la
relacion de la seguridad y la
satisfaccion de los usuarios de
la empresa de transporte

Hipétesis especifica 1.

La relacion de la fiabilidad
y la satisfaccién de los usuarios es
significativa de la empresa de
transporte Consettur Machupicchu
S.A.C. 2022.

Hipdtesis especifica 2

La relacion de la
sensibilidad y la satisfaccion de los
usuarios es significativa de la
empresa de transporte Consettur
Machupicchu S.A.C. 2022.

Hipotesis especifica 3

La relacién de la seguridad
y la satisfaccion de los usuarios es
significativa de la empresa de
transporte Consettur Machupicchu
S.A.C. 2022.

Hipdtesis especifica 4

Dimensiones Indicadores
Fiabilidad Nivel de
Sensibilidad | fiabilidad
Seguridad Nivel de
Empatia Sensibilidad
Elementos Nivel de
Seguridad
Nivel de
Empatia
Nivel de
tangibilidad
Variable(Y):
Satisfaccion de los usuarios
Dimensiones Indicadores
-Calidad Nivel de
funcional percibida | Calidad  funcional
-Calidad percibida.
técnica percibida Nivel de
-Valor Calidad técnica
percibido percibida.
-Confianza

-Expectativas
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de la empresa de transporte
Consettur Machupicchu
S.A.C. 2022?

Problema especifico
4.

¢Cual es larelaciénde
la empatia y la satisfaccién
de los usuarios de la empresa
de transporte  Consettur
Machupicchu

Consettur Machupicchu S.A.C.
2022

Obijetivo especifico 4.

Determinar cuél es la
relacion de la empatia y la
satisfaccion de los usuarios de
la empresa de transporte
Consettur Machupicchu S.A.C.
2022

La relacién de la empatia y
la satisfaccion de los usuarios es
significativa de la empresa de
transporte Consettur Machupicchu
S.A.C. 2022.

Hipotesis especifica 5

La relacion de loselementos
tangibles y la satisfaccion de los
usuarios es significativa de la
empresa de transporte Consettur

Nivel de
Valor percibido.
Nivel de confianza.

Nivel de

expectativas

S.A.C. 20227 Objetivo especifico 5. | Machupicchu
Determinar cuél es la| S.A.C. 2022.
Problema especifico | relacion de los elementos
5. tangibles y la satisfaccion de
¢Cudl es larelacionde | los usuarios de la empresa de
los elementos tangibles y la | transporte Consettur
satisfaccion de los usuarios | Machupicchu S.A.C. 2022.
de la empresa de transporte
Consettur
Machupicchu S.A.C. 2022?
POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E
La poblacion de la | INSTRUMENTOS

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

Investigacion
aplicada y el disefio no
experimental transversal

investigacion esta conformada
por los usuarios de la empresa
de transporte Consettur
Machupicchu S.A.C.

Se obtuvo como muestra a
usuarios, los cuales serén
encuestados y de forma
aleatoria segun el criterio de los
investigadores.

La técnica de recoleccionde
datos que se uso fue el analisis
documental y la encuesta. El
instrumento que se utilizo es un
cuestionario de preguntas para
evaluar la calidad de servicio
percibida por el cliente y un
cuestionario de preguntas para
medir la satisfaccion del usuario.

ESTADISTICA
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INSTRUMENTO DE EVALUACION

VARIABLE 1

Modelo de Entrevista de Campo — Expectativa de Modelo SERVQUAL ITEM

1. DIMENSION DE FIABILIDAD

¢Esperaria que la EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU que usa, respete siempre su ruta establecida y/o habitual?

¢Esperaria que la EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU respete siempre los paraderos asignados para el embarque y

desembarque de los pasajeros?

¢Esperaria que la EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU respete siempre el aforo establecido para la unidad vehicular

(cantidad de pasajeros sentados y/o parados)?

¢Esperaria que se incremente la frecuencia de arribo de los vehiculos de las
EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU que utiliza

Habitualmente?

¢Esperaria que las unidades vehiculares tengan asientos comodos, pasillos amplios,
Barandas adecuadas y otros?

¢Esperaria una mejora en la limpieza de los vehiculos (interior y exterior) de las
EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU?

¢Esperaria que la EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU entregue siempre los boletos o tickets de viaje?

¢Esperaria que el chofer y cobrador de la EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU demuestren responsabilidad e integridad en sus
labores?

DIMENSION DE SENSIBILIDAD

9

¢Esperaria que el conductor y cobrador de la EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU le ofrezcan un servicio adecuado y oportuno?
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10 ¢Esperaria que el conductor y cobrador de las EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU estén disponibles a atender sus inquietudes y
Consultas?

11 ¢Esperaria que las EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR

MACHUPICCHU ofrezcan un servicio adecuado para los nifios, ancianos, personas

Con discapacidades fisicas?

DIMENSION DE SEGURIDAD

12 ¢Esperaria que los vehiculos de las EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU estén implementados para cualquier emergencia
(sefializacion, ventanas de escape, botiquin y otros)

13 ¢Esperaria que la velocidad a la que circulan los vehiculos de las EMPRESA DE
TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU sea adecuada y segura?

14 ¢Esperaria mayor cantidad de operativos de fiscalizacion a las EMPRESA DE

TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU (conductores y cobradores)?

DIMENSION DE EMPATIA

15

¢Esperaria mejores condiciones de viaje (musica, luces interiores, ventilacion y
Otros)?

16

¢Esperaria que la EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU se muestra atenta a las necesidades de sus usuarios, ejemplo,
extension del horario de servicio, mejoras en espacio y calidad de las unidades

Vehiculares, etc.?

17

¢Esperaria que las EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU cumplan y hagan respetar la normativa respecto a los asientos

Preferenciales o reservados?

18

¢Esperaria mayor cantidad de vehiculos de EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU que cubra la ruta a su zona de residencia?

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

19

¢Esperaria que la EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU cuente con una flota de vehiculos en buen estado y/o nuevos?
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20

¢Esperaria que los vehiculos de las EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU estén adecuadamente implementados (asiento
Preferencial, botiquin, barandas, timbre, etc.)?

21 ¢Esperaria que el conductor y cobrador de EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU mantengan una apariencia presentable y pulcra?
22 ¢Esperaria que el conductor y cobrador de la EMPRESA DE TRANSPORTE DE

CONSETTUR MACHUPICCHU estén adecuadamente identificados (estan
uniformados o portan algun fotocheck)?
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VARIABLE 2

Modelo de Entrevista de Campo — Percepciones de Modelo SERVQUAL ITEM

DI

MENSION DE FIABILIDAD

¢La EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU que

Usa, respeta siempre su ruta establecida y/o habitual?

¢La EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU
Respeta siempre los paraderos asignados para el embarque y desembarque de

lospasajeros?

¢La EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU
Respeta siempre el aforo establecido para la unidad vehicular (cantidad de

pasajeros sentados y/o parados)?

¢ Considera adecuada la frecuencia de arribo de los vehiculos de las EMPRESA
DE TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU que utiliza

Habitualmente?

¢Considera que las unidades vehiculares tienen asientos comodos, pasillos

Amplios, barandas adecuadas y otros?

¢Considera que la limpieza de los vehiculos (interior y exterior) de las EMPRESA
DE TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU es adecuada?

¢(La EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU

Entrega siempre los boletos o tickets de viaje?

¢El chofer y cobrador de la EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU demuestran responsabilidad e integridad en sus labores?

Dl

MENSION DE SENSIBILIDAD

¢El conductor y cobrador de la EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU le ofrecen un servicio adecuado y oportuno?
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10

¢Considera que el conductor y cobrador de las EMPRESA DE TRANSPORTE
DE CONSETTUR MACHUPICCHU estan disponibles a atender sus inquietudes
Y consultas?

11

¢Considera que las EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU ofrecen un servicio adecuado para los nifios, ancianos,

Personas con discapacidades fisicas?

DI

MENSION DE SEGURIDAD

12

¢Considera que los vehiculos de las EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU estan implementados para cualquier

emergencia (sefializacion, ventanas de escape, botiquin y otros)

13

¢Considera que la velocidad a la que circulan los vehiculos de las EMPRESA DE
TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU es adecuada y segura?

14

¢Considera que los operativos de fiscalizacion a las EMPRESA DE
TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU (conductores y cobradores)

son adecuados?

DI

MENSION DE EMPATIA

15

¢Considera que las condiciones de viaje (musica, luces interiores, ventilacion y

Otros) son adecuadas?

16

¢La EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR MACHUPICCHU se
Muestra atenta a las necesidades de sus usuarios, ejemplo, extension del horario

de servicio, mejoras en espacio y calidad de las unidades vehiculares, etc.?

17

¢Considera que las EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU cumplen y hacen respetar la normativa respecto a los asientos

Preferenciales o reservados?

18

¢Considera que existen suficientes EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU que cubran la ruta a su zona de residencia?

Dl

MENSION ELEMENTOS TANGIBLES

19

¢Considera que la EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR

MACHUPICCHU cuenta con una flota de vehiculos en buen estado y/o nuevos?
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20

¢Los vehiculos de la EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU estan adecuadamente implementados (asiento preferencial,

Botiquin, barandas, timbre, etc.)?

21
22

¢El conductor y cobrador de EMPRESA DE TRANSPORTE DE CONSETTUR
MACHUPICCHU mantienen una apariencia presentable y pulcra

¢El conductor y cobrador de la EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CONSETTUR MACHUPICCHU estan adecuadamente identificados (estan

Uniformados o portan algun fotocheck)?
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ENTREVISTAS PRESENCIALES DEL CUESTIONARIO SERVQUAL A

USUARIOS DEL SERVICIO




Marcor

104



