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RESUMEN

La investigacion titulada: Calidad del servicio y satisfaccion del turista de las operadoras
de turismo de la ciudad de Chachapoyas, 2021, tuvo como objetivo determinar la relacion
que existe entre las variables de estudio; para lo cual se ha utilizado la investigacion
descriptiva, de enfoque cualitativo y cuantitativo, disefio no experimental y de corte
transversal, donde para el recojo de informacion se encuestaron a la poblacion de turistas
representada por una muestra de 388 turistas entre nacionales y extranjeros que hicieron
uso de las operadoras de turismo en nuestra ciudad. Como resultados de la investigacion
tenemos un diagnostico de la satisfaccion de los turistas que visitaron la ciudad de
Chachapoyas, se midi6 el nivel de satisfaccion de los turistas en cinco dimensiones de
calidad, se determind la correlacion de las variables: calidad de servicio y satisfaccion del
turista, finalmente se presentaron estrategias para mejorar la calidad del servicio;
concluyendo que existe relacion directa y significativa entre las variables, la cual fue

determinada mediante el coeficiente de correlacion de Rho Spearman.

Palabras clave: Calidad, servicio, operadoras de turismo.
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ABSTRACT

The present investigation entitled: Service quality and tourist satisfaction of the tourism
operators of the city of Chachapoyas, 2021, aimed to determine the relationship that exists
between the study variables; for which descriptive research, qualitative approach, non-
experimental and cross-sectional design has been used, where for the collection of
information the population of tourists represented by a sample of 388 tourists between
nationals and foreigners who made use of travel agencies. As results of the investigation
we have a diagnosis of the satisfaction of the tourists who visited the city of Chachapoyas,
the level of satisfaction of the tourists was measured in five dimensions of quality, the
correlation of the variables: quality of service and tourist satisfaction was determined,
finally strategies were presented to improve service quality; concluding that there is a
direct and significant relationship between the variables, which was determined using the
Rho Spearman correlation coefficient.

Keywords: Quality, service, tour operators.
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INTRODUCCION

El turismo a nivel mundial es una de las actividades de mayor crecimiento
sostenible, es asi que el afio 2019 se reportaron 1 500 millones de turistas a nivel
mundial con una tasa de crecimiento de +4%, sin embargo, a finales del afio 2020
se registraron 381 millones de turistas a una tasa de -74% (OMT, 2021). El Per( no
fue ajeno a ello, segin Mincetur el afio 2019 recibié mas de cuatro millones de
turismo y el afio 2020 este se redujo en 76.8% esto como consecuencia del COVID
19 (MINCETUR, 2021). El turismo en la regiébn Amazonas antes de la pandemia
fue de més 108 mil turistas, el afio 2020 fue de 19 023 turistas y el 2021 fue de 59
603 visitantes, de los cuales el 97.6 % fueron nacionales y el 2.4% fueron
extranjeros (MINCETUR, 2022).

Las operadoras de turismo son empresas cuya finalidad es ofrecer servicios de
transporte, alimentacion, alojamiento y otros servicios a los turistas que visitan un
determinado destino, las mismas que pueden ofrecer sus servicios como
intermediarios entre el turista y la agencia de viajes o también pueden ofrecer los
servicios directamente al cliente final (OMT, 2021).

En la regidn Amazonas este servicio a incrementado considerablemente los Gltimos
afios, registrandose en total 66 agencias de viajes y operadoras de turismo el afio
2019, siendo la ciudad de Chachapoyas el lugar con mayor presencia del servicio
(DIRCETUR, 2019). Por otro lado, de acuerdo al nivel de satisfaccion del turista
que visitd Amazonas el 2018 existe un alto nivel de satisfaccion hacia el servicio
de agencias de viaje con una puntuacion igual a 81.5 de 100 puntos (MINCETUR,
2019); sin embargo este estudio no refleja en detalle la calidad del servicio que
brindan estas empresas razon por la que se hace necesario realizar la presente
investigacion donde se determine la relacion que existe entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los turistas que hicieron uso de servicios de las tour operadoras
en la ciudad de Chachapoyas, toda vez que esto permita plantear propuestas para la
mejora del servicio; por tal razdén en la investigacion se plantea la siguiente
interrogante: ¢De qué manera se relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion

del turista de las operadoras de turismo Chachapoyas, 20217.
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Por otro lado, para el sustento de la investigacion se tuvo en cuenta investigaciones
como las realizadas por Rogel (2018) quien manifiesta que la calidad del servicio
de las agencias de viaje y tour operadoras ayudan en el posicionamiento del destino
turistico; asi mismo permiten el crecimiento sostenido de las empresas. De igual
forma, Alava y Bastidas (2016) en su investigacion realizada en las islas de Santa
Cruz Ecuador concluyen que la calidad del servicio de las agencias evita multas y
sanciones a las empresas, ademas estas deben de estimar sus precios en funcién de
la calidad. Por su parte Flores (2019) menciona que la calidad de los servicios en
las operadoras de turismo se mide mediante la hospitalidad, el profesionalismo y
los aspectos fisicos como las condiciones de las unidades moviles, los mismos que
si son optimos incrementa la satisfaccion de los turistas. Finalmente, Vicufia y Olea
(2018) mencionan que la calidad del servicio de las agencias de viaje se relaciona
de manera positiva con la lealtad del cliente, los cuales se pueden medir mediante
la percepcion del cliente, el compromiso de la empresa y la confianza del cliente.

La presente investigacion tuvo como hipétesis que la calidad del servicio tiene
relacion significativa con la satisfaccion del turista de las operadoras de turismo de
la ciudad de Chachapoyas, 2021. La cual fue contrastada mediante la prueba
estadistica Rho Spearman, la misma que refleja un alto grado de significancia entre
las variables calidad del servicio y satisfaccion del turista las cuales fueron medidos
mediante indicadores como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la
empatia y los elementos tangibles. La metodologia que se ha utilizado en la
investigacion es la descriptiva y para el recojo de la informacion se ha utilizado
como técnica las encuestas con su instrumento los cuestionarios, los cuales fueron
aplicados a los turistas nacionales y extranjeros que visitaron la ciudad de
Chachapoyas durante los meses de enero a marzo del 2022.

Por su parte los resultados muestran un diagnostico situacional de las empresas
prestadoras de servicios de la ciudad de Chachapoyas, el nivel de satisfacciéon de
los turistas que hicieron uso de los servicios de una operadora de turismo de la
ciudad, la relacion entre las variables de estudio y una propuesta de estrategias de

mejora del servicio.
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Por otro lado, la investigacion se encuentra estructurada en capitulos los cuales
estan establecidos segin el reglamento de grados y titulos, el mismo que
comprende, una introduccion, los materiales y métodos, los resultados, la discusion

con otros autores, las conclusiones y las recomendaciones.
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II. MATERIALES Y METODOS
2.1.Disefio de investigacion

La presente investigacion tiene disefio no experimental y el recojo de informacion
se hizo en un solo momento por lo que es de corte transversal, con un enfoque
cualitativo y cuantitativo. Asi mismo se hizo la correlacién de las variables

mediante el coeficiente de correlacion Rho Spearman.

ovi

M Ir
oVv2

M: Muestra

V: Variables de estudio

0: Coeficiente de correlacion
r: Correlacion

2.2.Poblacién muestra y muestreo

Poblacion

La poblacién estuvo conformada por el total de turistas nacionales y extranjeros
que visitaron la ciudad de Chachapoyas durante el afio 2018, fueron 102 905
turistas (MINCETUR, 2018)
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Muestra

La muestra fue determinada mediante el muestreo probabilistico aleatorio simple
0 (MAS), el cual permitié conocer el nimero de turistas a encuestar cuya formula

se detalla a continuacion:

P *Q * ZZ * N
n= (N-)*E?+ P *Q * 72

Donde:

n = Cantidad muestral

P = Probabilidad de la poblacion que salgan elegidos
Q = Probabilidad de turistas que no salgan elegidos
Z = Nivel de confianza equivalente a 1.96

N = Tamafio de la poblacion

E = Error m&ximo permisible 5 %

n = 388 turistas encuestados

2.3. Variables de estudio
Variable 1: Calidad del servicio

Variable 2: Satisfaccion del turista
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimension Indicador | Técnicase
conceptual | operacional instrumentos
Calidad del | Es la | Conjunto de | Fiabilidad Confianza Las
servicio capacidad caracteristicas Precision encuestas y
que tiene un |y cualidades los
servicio  de | que hacen del cuestionarios
satisfacer las | servicio una | Capacidad | Ayuda
necesidadesy | experiencia | de respuesta | Puntualidad
expectativas | agradable,
de los | satisfaciendo
clientes, sus Seguridad Conocimient
midiéndose necesidades 0
las  mismas | en plenitud. Cortesia
por niveles Seguridad
(Rios y Empatia Cuidadoso
Santoma, Personalizad
2008) 0
Elementos Instalaciones
tangibles Equipo
Personal
Satisfaccion | Es la | Medicién en | Expectativas | Nivel de | Las
del turista valoracion niveles que | previas  al | satisfaccion | encuestas y
subjetiva que | hace el turista | consumo Lealtad del | los
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2.4. Métodos
Los métodos utilizados en la investigacion fueron:

Método inductivo: el método parte de las particularidades para llegar a
conclusiones finales; para lo cual utiliza el razonamiento partiendo de la
induccidén. Este método nos permitio realizar el diagnostico es decir conocer
cudles son las potencialidades y debilidades de las tour operadoras de la ciudad
de Chachapoyas, luego en base a ello se ha planteado las estrategias de mejora

del servicio dando cumplimiento a los objetivos especificos de la investigacion.

Método deductivo: este método nos ha permitido llegar a las conclusiones en
base a una serie de afirmaciones recogidas mediante la encuesta, para ello se ha
utilizado el razonamiento logico y el andlisis resultados. De otro lado el método
ha permitido conocer el nivel de satisfaccion de los turistas que hicieron uso de

los servicios de las operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas.

Meétodo sistematico: mediante este método se ha hecho la relacion de las
variables: calidad de servicio y satisfaccion del turista, ya que en la teoria nos
dice que este método permite relacionar elementos para en base a ello elaborar
una teoria. Asi mismo este método nos ha permitido realizar la contrastacion de

la hipotesis de estudio.

2.5.Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas utilizadas para el recojo de los datos de la presente investigacion

fueron:

Técnicas

La encuesta: esta técnica estuvo apoyado en un cuestionario, la cual fue
aplicado a los turistas nacionales y extranjeros que hicieron uso del servicio de
una operadora de turismo en la ciudad de Chachapoyas, este método permitio
conocer la opinidn de los turistas referente al servicio recibido de parte de la

operadora.
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El andlisis documental: mediante esta técnica se hizo el analisis de diversos
documentos como informes, estadisticas y otros documentos de gestién que
manejan las operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas; ademas se hizo
el analisis de otras investigaciones realizadas por instituciones relacionas al

sector turismo.

Instrumentos:

Cuestionario: para el recojo de informacion se ha estructurado un cuestionario
con preguntas abiertas y cerradas los cuales mostraron alternativas en escala de
Likert las cuales hicieron la evaluacion del servicio medido en dimensiones
como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los
elementos tangibles de las operadoras de turismo y el personal que brinda el
servicio; este instrumento forma parte de los anexos (Anexo 1) de la presente
investigacion.

La ficha de contenidos: este instrumento apoyd a la técnica del analisis
documental, guiando a la investigadora durante el proceso de observacién de los
documentos de acuerdo a los objetivos de la investigacion.

2.6. Andlisis de datos

Los datos obtenidos durante el trabajo de campo fueron analizados mediante los
softwares del Excel 2019 y el SPSS-21, y para una mejor interpretacion los
resultados se muestran en forma de tablas y figuras que reflejan, porcentajes,
tendencias y otras medidas de dispersidn que utiliza la estadistica descriptiva y

que permitieron conocer el nivel de significancia de la correlacion de variables.
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I11.  RESULTADOS

3.1.Diagnostico del servicio de las operadoras de turismo de Chachapoyas

Historia de las operadoras de turismo en la ciudad de Chachapoyas

Los tours operadoras u operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas
empezaron a aparecer el afio 2004, siendo la primera operadora de turismo la
Empresa de Transporte Chasqui Tour S.R.L. cuyo propietario fue el sefior
Gilberto Llaja Cruz, dentro de las modalidades de turismo que oferta esta
empresa se encuentra el turismo de naturaleza, el turismo rural y el turismo
cultural, operando en los principales atractivos de la region Amazonas, tanto a

nivel receptivo, emisor y turismo interno.

Analisis del funcionamiento de las operadoras de turismo en la ciudad de

Chachapoyas.
Figura 1

Distribucién de las operadoras de turismo a nivel de la region Amazonas

88%

5%

2% 2% 3%
B ~ .~ &y
Jazan Luya Bagua Chachapoyas Leymebamba
Grande

Fuente: DIRCETUR 2018
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Como se puede apreciar en la figura del total de operadoras de turismo y
agencias de viajes registradas en la Direccidén de Comercio Exterior y Turismo
de la region Amazonas, el 88 % de estas se concentran en la ciudad de
Chachapoyas, el 6% se encuentran en la localidad de Pedro Ruiz distrito de
Jazén, un 2 % estan en el distrito de Luya, el 2 % en la ciudad de Bagua Grande
y el 3% en la localidad de Leymebamba.

Figura 2

Tendencia del registro de operadoras de turismo en Chachapoyas

La figura muestra como las operadoras de turismo fueron apareciendo desde
el afio 2004 fecha del registro de la primera operadora de turismo en la ciudad
de Chachapoyas, el afio de menor registro es el afio 2009, donde no hubo
registro alguno de operadoras de turismo ante la Direccion regional de
Comercio Exterior y Turismo y el aflo con mayor registro de operadoras de
turismo de la ciudad de Chachapoyas fue el 2018, seguido del 2016 y 2011.
Esto indica que las empresas de este rubro cada vez estan apareciendo mas a

una tasa superior al 200 % del 2015 al 2016 afio de mayor crecimiento.
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Figura 3

Distribucion de las operadoras de turismo y agencias de viaje segun su

clasificacion en la ciudad de Chachapoyas.
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Como se puede apreciar en la figura el 95 % de las empresas existentes en la

ciudad de Chachapoyas del rubro de agencia de viajes y operadoras de turismo
estan clasificadas como operadoras de turismo tour operadoras, el 3 %
corresponde a las agencias de viaje minoristas y el 2 % son agencias de viaje

mayoristas. Por lo que el estudio se centra en la clasificacion tour operadoras.
Figura 4

Distribucion segun su ubicacion de las tours operadoras de la ciudad de

Chachapoyas
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Como se puede apreciar en la figura, la mayor cantidad de operadoras de
turismo se encuentran en el centro de la ciudad, donde el 32 % estan ubicadas
en la plaza principal de la ciudad, el 57 % estan en jirones aledafios a la plaza
principal de la ciudad y el 11 % se ubican en los alrededores de la ciudad.
Cabe destacar que la ubicacion de estas empresas es una ventaja competitiva
ya que los que se encuentran mas al centro de la ciudad son més féciles de

identificar por los turistas.
Figura 5

Distribucién de las operadoras de turismo segun el tipo de actividades

turisticas que ofrecen

81%

68%
53%
21%
9% 14%
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cultural  naturaleza

Como se puede apreciar en la figura, el 9 % de las operadoras de turismo
ofertan actividades de turismo de aventura, el 81 % ofrecen actividades de
turismo rural, el 53 % ofrecen actividades de turismo historico y cultural, el
68 % ofertan actividades turisticas ecoldgicas o de naturaleza, el 14 % ofrecen
actividades de turismo mistico y el 21 % ofrecen otro tipo de actividades
turisticas generalmente en este grupo se encuentran actividades mas
especializadas como el espeleoldgico y los de observacion de aves. También
es necesario recalcar que las empresas ofrecen sus servicios en méas de una

actividad.
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Satisfaccion del turista

Nivel de satisfaccion de los turistas nacionales y extranjeros que visitaron
Chachapoyas respecto a las agencias de viaje y operadoras de turismo de la
ciudad de Chachapoyas, evaluada por el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo durante el afio 2018; para lo cual considerd una valoracién de 100

puntos donde la valoracion superior a los 80 puntos es excelente.
Figura 6

Satisfaccion en relacion con otros servicios que se ofrece en la ciudad de

Chachapoyas

Nivel de satisfaccion

p Mivel deuso  mPuntuacidn

Fuente: MINCETUR 2018

Como se puede apreciar en la figura del total de turistas nacionales y
extranjeros, solo el 23.4 % hicieron uso de los servicios de una agencia de
viajes los mismos que calificaron a las agencias con una puntuacion de 75.2
de 100 puntos evaluados ubicandolo en el sexto lugar de 8 servicios turisticos
evaluados, el servicio con mayor nivel de satisfaccion es el de las telecabinas
con 88.8 puntos, y el de menor puntuacion son los lugares nocturnos de

diversién con 66.5 puntos. Lo manifestado hace ver que se debe de mejorar
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considerablemente en el servicio de agencias de viajes o de operadoras de
turismo ya que existe una diferencia de mas de 13 puntos con el primer lugar;

ademas el nivel de evaluacién mas optima es de 80 puntos en adelante.
Figura 7

Satisfaccion de los servicios de las agencias de viaje
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Fuente: MINCETUR 2018

De lo que se puede apreciar en la figura el promedio de satisfaccion del
servicio de las agencias de viaje es de 75.2 de 100 puntos evaluados indicando
que esta en un nivel bueno, pero que se deberia mejorar; asi mismo para este
promedio se tuvo en cuenta cinco dimensiones, de las cuales la que recoge
mayor puntuacion con 82.1 es el cumplimiento del contrato, es decir se brinda
el servicio en funcién a lo acordado, el precio pagado en relacion al servicio
obtuvo 79.7 puntos, lo que indica que es un precio justo, sin embargo se
deberia mejorar, la dimensién atencién y servicio del personal obtuvo 78.5
puntos siendo de igual forma aceptable pero sujeto a mejoras, la dimension
informacion proporcionada obtuvo 77.1 puntos, condicion que tambiéen se
tiene que mejorar y finalmente se ha evaluado la dimension guias turisticas

que obtuvo 76.3 puntos, es decir el mas bajo de los puntajes ello indica que se
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debe de mejorar en material impreso y digital para informar a los turistas

adecuadamente.

3.2. Satisfaccion de los turistas que hicieron uso de los servicios de una

operadora de turismo en Chachapoyas.

La informacidn pertenece a la encuesta realizada a los turistas nacionales y
extranjeros que visitaron la ciudad de Chachapoyas quienes hicieron uso de
los servicios de una tour operadora, para lo cual se ha considerado
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
evaluacion de elementos tangibles, de donde se desprenden las siguientes

figuras.
Dimension Fiabilidad
Figura 8

Tiempo de cumplimiento de la promesa de parte de las operadoras

Muy satisfecho 27.7%
saisecro (R >
ndteree (D >
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Muy insatisfecho

Como muestra la figura la percepcion que tienen los turistas con el tiempo de
cumplimiento de la promesa es la siguiente: un 27.7 % estad muy satisfecho
con este tiempo de cumplimiento, el 50 % esta satisfecho, el 19.4% se muestra

indiferente y el 2.7% estan. De lo expresado se puede deducir que la mayoria
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de turistas se encuentran satisfechos con el tiempo de cumplimiento de la
promesa de parte de las operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas.

Figura 9

Interés por resolver problemas de parte de las operadoras de turismo.

Muy satistecho A%
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Como podemaos apreciar en la figura, de los turistas que hicieron uso de los
servicios de una operadora de turismo de la ciudad de Chachapoyas el 44.4%
se encuentra muy satisfecho con el interés que muestran las mismas por
resolver problemas, el 36.1 % esta satisfecho y para un 19.4% le es indiferente
el interés que muestran las operadoras por resolver algun tipo de problema que
se presenta durante la prestacion del servicio. De igual forma que en la figura
anterior podemos inferir que los turistas consideran que las operadoras de
turismo muestran predisposicion por resolver problemas por lo que existe un

alto grado de satisfaccion.
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Figura 10

Apreciacion frente al desempefio del servicio de las operadoras de turismo.
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Como se puede apreciar en la figura los turistas que visitaron la ciudad de
Chachapoyas un 36.1% se encuentran muy satisfechos con el desempefio de
las operadoras de turismo, un 44.4% estan satisfechos y un 19.5% se
mostraron indiferentes frente al servicio recibido de parte de las operadoras de
turismo. Por lo expresado en la figura se deduce que existe un alto grado de
satisfaccidn con el servicio recibido de parte de las operadoras de turismo de

la ciudad de Chachapoyas.
Figura 11

Los servicios se brindan en el momento en que se promete hacerlo

Muy satisfecho 30.5%
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Otro de los aspectos evaluados esté relacionado al servicio que es brindado en
el momento que se promete, de los cuales un 30.5 % de los turistas se
encuentran muy satisfechos, el 47.2% se encuentran satisfechos, para el 19.4%
les es indiferente y solo el 2.8% de turistas se encuentran insatisfechos y
consideran que los servicios de las tour operadoras no se brindan en el
momento que se promete. De igual forma la figura muestra un alto grado de
satisfaccion de parte de los turistas, es decir las operadoras de turismo siempre
brindan el servicio en el momento que lo prometen, lo que determina una

rigidez de sus itinerarios.

Figura 12

Las operadoras de turismo brindan sus servicios con registros libre de

errores
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nditerence (MM 1
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Este acapite de la investigacion hace referencia al registro de turistas libre de
errores, es decir que se cuente con nimeros de turistas exactos durante las
salidas y que los nombres y documentos sean acorde para no tener
contratiempos al ingresar a los atractivos turisticos, en respecto a ello un 2.7%
de los turistas se encuentra totalmente satisfecho, un 27.7 % se encuentra
satisfecho, para un 61.1% le es indiferente este aspecto, un 5.5% se encuentra
insatisfecho y el 2.7% se encuentra muy insatisfecho. De lo apreciado
podemos decir que en este punto existe mayor debilidad, ello se debe a que los

turistas en su mayoria no se percatan de este tipo de percances, sin embargo,
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se debe mejorar con una mayor coordinacion y un mejor registro de los turistas

que van a realizar un tour en el destino.

Dimensidn capacidad de respuesta

Esta dimension mide la rapidez con la que la empresa brinda el servicio, lo
cual esta relacionado con la informacion adecuada y oportuna y la disposicion
para ayudar al turista durante el servicio lo cual se muestra de la siguiente

manera:

Figura 13

La operadora informa al turista de los servicios que contempla el tour
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Como se aprecia en la figura con respecto a si la empresa operadora de turismo
mantiene informado sobre la prestacion del servicio y de los elementos que
este comprende, el 44.4% de los turistas se encuentran muy satisfechos, el
36.1% se encuentran satisfechos y el 19.5% se mostraron indiferentes a este
apartado. De lo manifestado se deduce que existe satisfaccion de parte de los
turistas respecto a la informacion de los servicios que brinda la tour operadora

las mismas gque son comunicados por el personal de la empresa.



Figura 14

La empresa contratada brinda un servicio rapido
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De acuerdo a lo que se aprecia en la figura el 38.8% de los turistas encuestados
se encuentran muy satisfechos con la rapidez que brindan el servicio las
operadoras contratadas, el 47.2% se encuentran satisfechos y el 13.9% son
indiferentes con la rapidez del servicio. De lo expresado podemos inferir que
existe un alto grado de satisfaccion de parte de los turistas respecto a la rapidez

con la que brindan el servicio las tour operadoras.
Figura 15

Disposicién de apoyar de parte del personal de la operadora de turismo
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Como se aprecia en la figura el 33.3 % de los turistas se encuentra muy
satisfecho con la disponibilidad que tienen los trabajadores de las operadoras
por brindarles algun tipo de apoyo durante el servicio, el 50% esta satisfecho
y el 16.7 % de turistas es indiferente con este aspecto. Por lo manifestado
podemos decir que los turistas se encuentran satisfechos con la predisposicion
que muestran los trabajadores de las tour operadoras por brindarles ayuda

durante el viaje.
Figura 16

Disponibilidad para brindar el apoyo en el momento de la emergencia
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Como muestra la figura el 22.2% de los turistas encuestados se encuentran
muy satisfechos con la disponibilidad de los trabajadores por ayudarles en el
momento de la emergencia, el 61.2% de los turistas se encuentran satisfechos
y el 16.6% muestran indiferencia por la disponibilidad de ayuda de parte de
los trabajadores en el momento de la emergencia. De lo expuesto se puede
decir que los turistas tienen un alto grado de satisfaccion con la disponibilidad

de los trabajadores al momento de una emergencia.

Dimensién de Seguridad

La seguridad es otra de las dimensiones muy apreciada a la hora de brindar un

servicio de calidad, esta seguridad estd relacionada con las muestras de

37



confianza de parte del personal, el trato que recibe el turista de parte de los
trabajadores, la forma como se organizan para realizar las tareas o brindar el
servicio y los conocimientos que tiene para resolver preguntas frecuentes

durante el viaje.
Figura 17

Los empleados de la empresa inspiran confianza
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Como se puede apreciar en la figura el 36.1% de los turistas que visitaron la
ciudad de Chachapoyas e hicieron uso de los servicios de una tour operadora
se encuentran muy satisfechos con la confianza que inspiran los trabajadores,
el 52.7% se encuentran satisfechos y el 11.2 % es indiferente con la confianza
que brindan los trabajadores de las operadoras de turismo. De lo expresado se
puede decir que los turistas se encuentran satisfechos con la confianza que

brindan los trabajadores de las tour operadoras de turismo.
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Figura 18

Capacidad de organizacion de las operadoras de turismo a la hora de

brindar el servicio
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Como se puede apreciar en la figura el 30.5% de los turistas estan muy
satisfechos con la capacidad de organizacién de parte de la empresa y sus
trabajadores que brindan el servicio de tour operadora, el 55.5% consideraron
estar satisfechos y el 14% es indiferente ante esta capacidad de organizacion
que muestra la empresa. De lo expresado se deduce que los turistas se
encuentran satisfechos con la capacidad de organizacion de las tour

operadoras.
Figura 19

Trato igual para todos los turistas que hacen uso del servicio de una

operadora de turismo
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Como se aprecia en la figura del total de turistas encuestados, el 25 % se
encuentra muy satisfecho con el trato igual que se da a todos los clientes, el
58.3 % se encuentra satisfecho, el 13.8 % se muestra indiferente y el 2.9% de
los encuestados se encuentran insatisfechos de acuerdo al trato igualitario
recibido durante la prestacién del servicio. De lo expresado se puede decir que
si bien es cierto que el mayor porcentaje de turistas se encuentran satisfechos
con el trato igualitario recibido existe un porcentaje de turistas que consideran

que el trato no es igual por lo que se deberia mejorar en el trato al turista.

Figura 20

El personal de la operadora posee conocimientos suficientes para resolver

preguntas
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Como se puede apreciar en la figura, de los turistas encuestados, un 19.4 % se
encuentran muy satisfechos con los conocimientos que poseen los trabajadores
de la empresa a la hora de absolver sus preguntas, el 63.9% esta satisfecho y
el 16.7% se mostr6 indiferente ante el conocimiento que posee el personal por
resolver sus preguntas durante la prestacion del servicio. De lo expresado se
puede decir que los turistas que visitaron la ciudad de Chachapoyas se
encuentran satisfechos con el conocimiento que posee el personal de las

operadoras para resolver sus preguntas.
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Dimensién empatia

La dimension empatia buscdé medir en qué manera la empresa tour operadora
prestadora del servicio turistico se pone en el lugar del turista, por ello en esta
dimensidn se midid aspectos relacionados a preocupacion por los intereses del
turista, si los horarios ofrecidos son convenientes, entiende las necesidades del
turista, atencion individualizada y personalizada; aspectos que son muy
necesarios para los turistas a la hora de decidir realizar su viaje por ello este

andlisis se muestra en las figuras siguientes:
Figura 21

La operadora de turismo contratada en la ciudad de Chachapoyas se

preocupa por sus intereses
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Como se puede apreciar en la figura, el 33.3 % de los turistas encuestados
estdn muy satisfechos con la operadora de turismo, ya que consideran que se
preocupa por sus intereses, el 50 % se encuentran satisfechos y para un 16.7%
les es indiferente este aspecto. De lo manifestado se puede inferir que los
turistas en su mayoria estan satisfechos ya que perciben que las operadoras de

turismo de la ciudad de Chachapoyas se preocupan por los intereses del turista.
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Figura 22

Las operadoras de turismo ofrecen horarios convenientes
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Otro aspecto considerado muy importante para los turistas nacionales y
extranjeros son los tiempos y horarios, ya que ellos siempre viajan con los
tiempos ajustados, por ello los horarios deben de coincidir con otros servicios
como los de transporte aéreo, ante ello los turistas que contrataron los servicios
de una operadora en la ciudad de Chachapoyas, el 27. % se encuentran muy
satisfechos, 58.3% se encuentran satisfechos y el 13.9 % se muestra
indiferente. De lo manifestado se puede decir que los turistas se encuentran
satisfechos con los horarios establecidos por las operadoras de la ciudad de

Chachapoyas.
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Figura 23

La operadora contratada en la ciudad de Chachapoyas entiende sus

necesidades especificas
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Los turistas son diversos por lo que sus necesidades son diferentes; sin
embargo, cada uno de ellos quiere ser atendido de acuerdo a sus necesidades
especificas, ante la evaluacion y percepcion de este aspecto, los turistas
encuestados contestaron que el 25 % se encuentra muy satisfecho, el 58.3% se
encentra satisfecho y el 16.7% se muestra indiferente. De igual forma se puede
inferir que los turistas se encuentran satisfechos ya que las operadoras de
turismo de la ciudad de Chachapoyas entienden sus necesidades especificas.
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Figura 24

Las operadoras de turismo de la ciudad brindan atencién individualizada

Muy satistecho  (IRRMMMD 22 2%
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58.3%
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La atencion individualizada es otro factor importante evaluado en la calidad
del servicio y como se puede apreciar en la figura los turistas que hicieron uso
de los servicios turisticos de una operadora de turismo manifestaron: el 22.2%
se encuentra muy satisfecho, el 58.3% se encuentra satisfecho, el 19.5% se
muestran indiferente ante este apartado. De lo expresado se puede deducir
que los turistas se muestran satisfechos con el trato individualizado que

recibieron de parte de la operadora de turismo.
Figura 25

La operadora de turismo cuenta con el personal que le brinda la atencion

personalizada
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Muy insatisfecho ' 0
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Como se aprecia en la figura y de acuerdo a la percepcion de los turistas el
33.3% se encuentran muy satisfechos y manifiestan que la operadora de
turismo cuenta con el personal suficiente que brinda atencion personalizada,
el 52.7% manifestaron estar satisfechos y el 14 % se muestran indiferentes
ante esta pregunta. A manera de conclusion se puede aseverar que los turistas
se encuentran satisfechos y consideran que las operadoras de turismo cuentan

con el personal que les brinda atencion personalizada.

Dimension Elementos tangibles

Una de las formas de percibir la calidad de los servicios es los elementos
tangibles, porque es uno de los primeros elementos que se muestran ante
nuestros sentidos y si una empresa muestra buena infraestructura ,ordenada y
su personal se encuentra uniformado, nos da buena impresion, por ello en esta
dimension se ha medido elementos como las instalaciones, infraestructura, los
equipos, el uniforme del personal y si cuenta con lo necesario para brindar un

buen servicio, lo manifestado se aprecia en las siguientes figuras:

Figura 26

La empresa operadora cuenta con equipos y elementos tangibles modernos

Muy satisfecho _27-3%
satstecro (R ;15
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Muy insatisfecho ' 0
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Para el caso de las operadoras de turismo aca se ha evaluado también las
unidades moviles con las que cuenta, asi como otros equipos, si brinda un
turismo especializado, ante ello los turistas contestaron: el 27.8 % se
encuentran muy satisfechos, el 61.1% se encuentran satisfechos y el 11.1% se
muestran indiferentes con este punto evaluado. Por lo expresado se deduce
que los turistas se encuentran satisfechos con los equipos, mobiliarios y

unidades mdviles con los que cuentan las operadoras de turismo.
Figura 27

Las apreciaciones respecto a las instalaciones de la empresa

iy sisecho (R : 5
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Otro de los aspectos evaluados y percibidos por los turistas fueron las
instalaciones de la empresa, donde el 33.3% de los turistas se encuentran muy
satisfechos con las instalaciones o infraestructura, el 52.7% contestaron estar
satisfechos, el 11.1 se mostraron indiferentes ante este aspecto y el 2.9 %
consideraron estar insatisfechos. Si bien la mayoria de turistas se encuentran
satisfechos existe un porcentaje de insatisfechos, por lo que se debe de mejorar

en este aspecto.
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Figura 28

Aspecto del personal que brinda el servicio en las operadoras de turismo.
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Como se puede apreciar en la figura se ha considerado como otro elemento
tangible el uniforme y pulcritud del personal de las operadoras de turismo,
donde el 30.5% se encuentran muy satisfechos, el 55.5% se encuentran
satisfechos y el 14 % de los turistas encuestados se mostraron indiferentes en
este aspecto. Por lo expresado se deduce que los turistas se encuentran

satisfechos con el aspecto del personal de las tour operadoras.
Figura 29

Las operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas tienen lo necesario

para brindar un buen servicio.
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De acuerdo a lo dicho y mencionado anteriormente los turistas evaluaron si
las empresas operadoras de turismo de la ciudad tienen lo necesario para
brindar un buen servicio, el 27.7% estd muy satisfecho, el 61.1% se encuentra
satisfecho, el 11.1% fue indiferente en este aspecto. De lo expresado se infiere
que las empresas tour operadoras de la ciudad de chachapoyas tienen lo

necesario para brindar un buen servicio.
Figura 30
Evaluacion de la calidad del servicio por dimension
14
1 1
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos
respuesta tangibles

De acuerdo a lo que se aprecia en la figura sobre la evaluacion de la calidad
de servicio de las operadoras de turismo respecto a las cinco dimensiones
evaluadas el de mayor satisfaccion es la dimension elementos tangibles con
promedio de 150 puntos, seguido de la capacidad de respuesta con 149.75
puntos, luego se muestra la dimension de seguridad con 148.5 puntos, la
dimension empatia tiene 148.4 puntos en promedio y finalmente la fiabilidad
con 142 puntos de promedio. De lo expresado se deduce que se debe de
reforzar la fiabilidad es decir el desempefio durante la prestacion del servicio

para que el turista confie mas en la empresa.

3.3. Relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion del turista que hizo

uso del servicio de una operadora de turismo de la ciudad de Chachapoyas.

Por tratarse de pruebas no paramétricas se ha utilizado el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman, lo cual nos permitié demostrar la hipétesis

planteada en la investigacion, la misma que se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 2

Correlacion de las variables

Correlaciones

Fiabilidad | Cap.rpta | Sequridad | Empatia | Elemtan | Qserv
Coeficiente de 1000 975°|  1o0007| 9757 10000 875
comelacion
Flabilidad oo (bilateral) | 008 | 005 1 oos
N 5 5 5 5 5 5
Coeficiente de o757 1000|9757 10007 75| 1.0007
comelacion
Can. R o (bilateral) 005 . 005 . 005
N 5 5 5 5 5 5
Coeficiente de 10007 o757 1000|9757 10007 975"
comelacion
Seguridad oo (bilateral) | o008 | oos | .oos
Rho de M 5 5 & 5 4] 4]
Spearman Coeficiente de o757 10007 9757|1000 75| 1.0007
' comelacion
EMPalia o0 (bilateral) 005 . 005 . 005
N 5 5 5 5 5 5
Coeficiente de 1,000 9757  1000°| 975°|  1000] 975"
comalacion
Elem1and oy (bilateral) | 008 | oos | oos
N 5 5 5 5 5 5
Coeficiente de o757 1000 o757 10000  975°| 1,000
comelacion
AV gig. (bilateral) 005 . 005 . 005
N 5 5 5 5 5 5

*=_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla muestra un alto nivel de significancia entre la correlacion de las
variables con un coeficiente de 0,975 es decir es una relacion directa positiva
indicando que, si se eleva una de las dimensiones evaluadas, la otra dimension
también se eleva, y por ende si se mejora la calidad del servicio se eleva el nivel

de satisfaccion del cliente.
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3.4 Estrategias de mejora de la calidad del servicio de las operadoras de
turismo de la ciudad de Chachapoyas.

Presentacion

La propuesta tiene por finalidad plantear estrategias que ayuden a mejorar la
calidad del servicio de las operadoras de turismo de la ciudad de
Chachapoyas, a fin de incrementar el nivel de satisfaccion de los turistas

nacionales y extranjeros que hacen uso de sus servicios.

La propuesta tiene como base el analisis de los resultados realizadas en las
fases anteriores de la presente investigacion, por ello que se plantea

estrategias en funcion a la necesidad de los clientes.
Beneficiarios
Beneficiarios directos

Los operadores de turismo y agentes de viaje quienes constituyen los clientes
internos de las empresas operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas,
sobre estas personas recae la responsabilidad de la atencidn con estandares de
calidad, tratando de evitar errores permanentes ya que estos estan generando

pérdida y baja de flujo de clientes de la empresa.
Beneficiarios indirectos

Lo constituyen los clientes externos que para este caso vienen a ser los turistas
nacionales y extranjeros que visitan la ciudad de Chachapoyas y que utilizan
los servicios de una operadora de turismo. Por ello se plantean propuestas que
permitan llegar con un servicio eficaz y eficiente que satisfagan las
necesidades de los turistas y se adapten a las nuevas tendencias de turismo de

mercado.
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Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Disefar una propuesta de un plan de accién que permita mejorar la calidad

del servicio de las operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas

Obijetivos especificos

v Determinar acciones concretas que permitan mejorar la atencién de los
turistas nacionales y extranjeros que visiten la ciudad de Chachapoyas.

v Definir metas y acciones de acuerdo a las necesidades de servicio de los
turistas que visitan la ciudad de Chachapoyas

v Programar actividades con tiempos y responsables para poder obtener
resultados y cumplir de acuerdo a los objetivos estipulados en el plan de
accion.

Anélisis FODA

Tabla 3
Matriz de analisis FODA de las operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas

Fortalezas Oportunidades

v' Los proveedores con los que |v' Incremento del flujo de turistas

trabajan las  operadoras son
empresas serias y formales que
garantizan un buen servicio.

Las empresas operadoras de
turismo cuentan con personal
conocedor de la zona donde
brindan el servicio turistico.

Se cuenta con innovacion
permanente  acorde a las
necesidades y nuevas tendencias
del mercado

Se ofertan actividades variadas con
opciones para visitar diferentes

atractivos turisticos.

nacionales y extranjeros que visitan
la ciudad de Chachapoyas y otros
atractivos dentro de la region
Amazonas.

Las instituciones publicas y
gubernamentales tienen interés en
la promocion del destino turistico
de Amazonas.

Alianzas estratégicas con otras
operadoras y agencias de viaje que
operan en otros destinos cercanos

al destino Amazonas.
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v’ Las reservas y contratos se realizan

de forma directa o través de las
redes sociales, via telefonica o

correos electrénicos.

v' Chachapoyas constituye el centro

de soporte de la actividad turistica
de la region Amazonas

Entidades financieras que financian
para la ampliacion de empresas del

sector turismo en la ciudad de

Chachapoyas.
Debilidades Amenazas
v No se realiza seguimiento post |[v' Las condiciones climaticas

venta a los clientes que hicieron uso
de los servicios de las operadoras
de la ciudad de Chachapoyas.
Limitado acceso a la tecnologia por
desconocimiento de plataformas de
reserva para las operadoras de
turismo a nivel regional, nacional e
internacional.

Las operadoras de turismo carecen
de un ambiente para la espera, que
le permita al turista estar comodo
hasta el momento de la salida a
visitar el atractivo.

El personal tiene limitado dominio
de inglés u otro idioma extranjero
comunicarse

que le permita

facilmente con los turistas

extranjeros.

adversas que se presentan en la
ciudad de Chachapoyas y el destino
Amazonas interrumpen la
programacion de las agencias de
viaje.

Las autoridades del sector turismo
de la region muestran desinterés e
inoperancia para mejorar Yy
desarrollar el turismo en la region
Amazonas y por ende en la ciudad
de Chachapoyas.
El deterioro de los atractivos
turisticos de la regibn Amazonas
como es el caso del complejo
arqueoldgico de Kuélap.

La competencia desleal de
empresas que brindan servicios
deficientes y a un bajo costo.

Los problemas de salubridad como
el presentado por la pandemia
COVID 19, disminuyen el interés
de los turistas por trasladarse a otros

destinos como Amazonas.
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Acciones estratégicas
Tabla 4

Capacitacion para el manejo de la tecnologia de la comunicacion e informatica

Accidn estratégica

Capacitacion para el manejo de las TIC

Responsable

Gerente y administrador de la empresa

operadora de turismo

Objetivo Hacer uso de manera eficiente de los
medios y herramientas de comunicacion
tecnoldgica y que estas a su vez se reflejen
en el incremento de clientes.

Duracion Tres meses

Areas involucradas

El area de reservas, ventas y atencion al

cliente.

Recursos

Econdmico, tecnolégico y humano

Objetivo al que contribuye

Determinar  acciones concretas que

permitan mejorar la atencion al cliente o

turista.

Actividades

Metas

Lanzamiento de  ofertas vy
promociones de paquetes a través
de herramientas como las redes
sociales y plataformas virtuales.
Crear disefiar y redisefiar la pagina
web de la empresa, asi como el fam
page.

Realizar reservas online a través de
la pagina web de la operadora de

turismo.

Creacion de una péagina web para las
operadoras de turismo

Creacidén de un grupo o red de operadores
de turismo de la ciudad de Chachapoyas.
Incrementar en un 100% el nimero de
reservas online y por ende el numero de
turistas que hacen uso de las operadoras de

turismo en la ciudad de Chachapoyas.
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Realizar invitaciones y creacion de
grupos de amigos en la red, con
proveedores instituciones publicas,
gremios y clientes corporativos del
sector turismo a fin de compartir
nuestras promociones de los
servicios que ofrecen las empresas

de turismo.

Tabla5

Fortalecimiento de capacidades y seguimiento de ventas y post ventas

Accidn estratégica

Seguimiento de las ventas y post ventas de la
operadora de turismo

Responsable

Gerente y administrador de la operadora de

turismo
Objetivo Conocer la opinion de los turistas referente al
servicio recibido para mejorarlo constantemente.
Duracion Cuatro meses

Areas involucradas

Area de ventas y atencion al cliente de las
operadoras de turismo

Recursos

Humanos, tecnoldgicos y econdmicos

Objetivo al que contribuye

Definir metas y acciones de acuerdo a las
necesidades de servicio de los turistas que visitan

la ciudad de Chachapoyas

Actividades

Metas

Recoger informacién sobre el perfil del turista que
hace uso de los servicios de una operadora de
turismo de la ciudad de Chachapoyas, todo ello a
fin de mejora el trato y lograr una fidelizacion del
cliente.

Aplicacion de encuestas sobre la calidad del
servicio recibido de parte de las operadoras de

turismo, la referida encuesta de evaluar por

Elaboracion de un
documento perfil del turista
que hace uso de una
agencia de viajes en la
ciudad de Chachapoyas.
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separado a los servicios ofrecidos directamente de
la empresa y de los proveedores, asi como evaluar
los equipos y otros elementos tangibles utilizados
por la empresa durante la prestacion del servicio.
Realizar comunicaciones personalizadas con los
clientes o turistas ello a fin de conocer la
experiencia que el turista tiene referente al servicio
y al destino visitado.

Comunicar a los turistas respecto de las
promociones que oferta la empresa a fin que ellos
puedan hacer uso y aprovechar de los beneficios

que se ofrecen mediante paquetes especiales.

Tabla 6
Implementacion con un ambiente de espera para los turistas que hacen uso de las

operadoras de turismo

Accion estratégica Implementacion de un ambiente de

espera para los turistas

Responsables Gerente y administrador

Objetivo Mejorar los espacios para la recepcion
de los turistas o clientes dentro de las
instalaciones la empresa operadora de

turismo.
Duracion Dos meses
Areas Involucradas Area de ventas y area de operaciones
Recursos Econdémicos, humanos y tecnologicos
Objetivo al que contribuyen Definir metas y acciones de acuerdo a

las necesidades de servicio de los

turistas que visitan la ciudad de
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Chachapoyas.

ver videos de los atractivos que oferta
la empresa como parte de sus paquetes
turisticos.

Implementacion de muebles como
sillones de espera, material informativo
impreso a fin que el turista pueda
leerlos durante su permanencia en las
instalaciones de la empresa.

Sefialética y accesorios de seguridad
como luces de emergencia, cdmaras de
seguridad los cuales deben estar al
interior y exterior de las instalaciones,
a fin de que el cliente se sienta tranquilo

y confiado.

Actividades Metas
Implementacién con equipos | Las  operadoras  adecuaron  sus
audiovisuales para que el turista pueda | instalaciones de acuerdo a las

necesidades de los turistas que hacen
uso de sus servicios.
camaras de

Instalacion de dos

seguridad y sus luces de emergencia

Tabla 7

Accidn estratégica fortalecimiento de capacidades en idiomas extranjeros

Accibn estratégica

Fortalecimiento de capacidades en el
aprendizaje de idiomas extranjeros

Responsable

Gerente y Administrador

Objetivos

Fortalecer las capacidades en idiomas
del

operadoras de turismo a fin de tener

personal que labora en las

una mejor comunicacion con los

turistas.
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Duracion

Seis meses

Areas involucradas

Area de ventas y atencion del cliente.

Objetivo estratégico al que

Definir metas y acciones de acuerdo a

contribuye las necesidades de servicio de los
turistas que visitan la ciudad de
Chachapoyas

Actividades Metas

Talleres de aprendizaje de inglés de
acuerdo al nivel que posee el trabajador
(Bésico, intermedio o avanzado).
Talleres de aprendizaje de francés,
portugués y/o aleman de acuerdo a las
del

del

exigencias mercado y

disponibilidad personal

capacitador.

Cinco talleres en fortalecimiento de
idiomas extranjeros.

Guias capacitados en idiomas
extranjero capaces de comunicarse
adecuadamente con los turistas

extranjeros.

Tabla 8

Accion estratégica fortalecimiento de capacidades organizacionales

Accion estratégica

Fortalecimiento de capacidades

organizacionales de ADOTUR

Responsable

Presidente de ADOTUR Amazonas

Objetivos Fortalecer las capacidades
organizacionales de los integrantes
gremiales de ADOTUR Amazonas

Duracion Seis meses

Areas involucradas

Miembros activos de la

organizacion
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Objetivo estratégico al que contribuye

Fortalecer las capacidades
organizacionales a fin de mantener
actualizado sus vigencias de poder
de la organizacion y tenga
representatividad ante la sociedad

civil.

Actividades

Metas

Asistencia de parte de los organismos del
publico MINCETUR,
DIRCETUR, Gobierno Regional y Local.

Talleres sobre formalizacién, ventajas y

sector como

desventajas.

Asistencia técnica sobre participacion en
eventos nacionales e internacionales,
ademés de participacion en fondos

concursables

Cinco talleres en fortalecimiento de
capacidades organizacionales.
Asociacion fortalecida y
capacitada.

Organizacién participando en

fondos concursables.
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Tabla 9

Cronograma de actividades

N° Actividad Tiempo /un afio
1|2 51678910 |11|12
AE1 | Capacitacion para el manejo de la tecnologia de la comunicacion e informatica
1.1 | Lanzamiento de ofertas y promociones de paquetes a traves de herramientas
como las redes sociales y plataformas virtuales.
1.2 | Reservas online a través de la pagina web de la operadora de turismo.
AE2 | Fortalecimiento de capacidades y seguimiento de ventas y post ventas
2.1 | Invitaciones y creacion de grupos de amigos en la red, con proveedores
instituciones publicas, gremios y clientes corporativos
2.2 | Recojo de informacion sobre el perfil del turista que hace uso de los servicios
de una operadora de turismo
2.3 | Aplicacion de encuestas sobre la calidad del servicio recibido de parte de las
operadoras de turismo.
2.4 | Comunicar a los turistas respecto de las promociones que oferta la empresa.
AE3 | Implementacién con un ambiente de espera para los turistas que hacen uso de la operadora de turismo
3.1 | Implementacion con equipos audiovisuales

59




3.2 | Sefalizar e instalar accesorios de seguridad como luces de emergencia y
camaras de seguridad.

AE4 | Accion estratégica fortalecimiento de capacidades en idiomas extranjeros

4.1 | Talleres de aprendizaje de inglés de acuerdo al nivel que posee el trabajador

4.2 | Talleres de aprendizaje de francés, portugués y/o aleman

AES5 | Fortalecimiento de capacidades organizacionales de ADOTUR

5.1 | Asistencia técnica de los organismos publicos

5.2 | Participacién de fondos concursables de caracter local, regional y nacional
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Tabla 10

Presupuesto estimado para su implementacion

Actividad Unidad de | Cantidad | Costo | Costo
medida unitario | total S/

AEL. Capacitacion en manejo de la tecnologia de la comunicacién e informatica
Lanzamiento de la oferta Global 1 1000.00 1000.00
Reservas online Global 1 1200.00 1200.00
AE2. Fortalecimiento de capacidades y seguimiento de ventas y post ventas
Creacidn de grupos en Global 1 1200.00 1200.00
plataformas virtuales
Recojo de informacion Persona/mes 2 1025.00 2050.00
Aplicacion de encuestas Personal/mes 12 1025.00 | 12 300.00

de la operadora de turismo

AE3. Implementacion con un ambiente para de espera para los turistas que hacen uso

concursables de caracter local,

regional y nacional

Equipos audiovisuales Global 1 12000.00 | 12 000.00
Sefalizacion y camaras de Global 1 6000.00 6000.00
seguridad

AE4. Fortalecimiento de capacidades en idiomas extranjeros

Talleres de idiomas extranjeros Taller 5 2000.00 | 10000.00
AED. Fortalecimiento de capacidades organizacionales de ADOTUR

Asistencia  técnica de los Taller 6 100.00 600.00
organismos publicos

Participacion de fondos Global 3 1000.00 1000.00

Costo Total

S/.45 .050 Soles

Financiamiento

La propuesta es que la implementacion de la mejora sea financiada por las
agremiaciones AGOTUR, ADOTUR y AHORA,; de otro lado los guias y

trabajadores de turismo deben asumir los costos para asistir a los talleres, los

cuales son costos preferenciales para trabajadores de las operadoras de turismo de

la ciudad de Chachapoyas.
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IV. DISCUSION

La satisfaccion del cliente es un indicador de que la calidad de servicio es buena,
y esta hace que las empresas crezcan de manera sostenible alcanzando la
competitividad; en caso de las agencias de viaje y operadoras de turismo esta
ayuda a posicionarlas como parte de un destino turistico competitivo (Rogel,
2018). Por ello de acuerdo a la relacion que se desarroll6 entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en las operadoras de la ciudad de
Chachapoyas, encontramos que esta es directa, alta y significativa lo cual fue
demostrado mediante el coeficiente de correlacion de Rho Spearman con un nivel

de significancia de 0,975.

De otra parte, Alava y Bastidas manifiestan que las agencias de viaje son empresas
dedicadas a la intermediacién siendo entre el turista y los servicios de alojamiento,
traslado y alimentacidn, siendo esta la razon para que los servicios se brinden con
calidad y ello conlleva a que los pagos sean en funcién a la calidad de estos
servicios y tratando de satisfacer al cliente. Por su parte en la investigacion
realizada en la ciudad de Chachapoyas los turistas se encuentran satisfecho no
solo con el precio que pagan por los servicios de las operadoras de turismo, sino
también valoran otros aspectos como la empatia, la capacidad de respuesta y la
seguridad. De igual forma Vergara (2017) utiliza el modelo SERVCUAL para
medir la calidad del servicio de informacion turistica, considerando variables
como las mencionas anteriormente y evaluadas en el desarrollo de la presente
investigacion. Por otro lado, Vicufia y Olea (2018) considera que la calidad del
servicio se relaciona directamente con la percepcién del cliente, el compromiso
de la empresa y la confianza del cliente, del mismo modo se pudo determinar que
la calidad del servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del turista
evaluado en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.

Por otro lado, Flores (2019) plantea que los servicios es uno de los sectores de

mayor crecimiento en el Perd, del mismo modo sucede en la ciudad de

Chachapoyas con los servicios turisticos en especial con el servicio de operadores

de turismo que tuvieron sus afios de mayor crecimiento desde el afio 2016 al afio
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2019 donde la tasa de crecimiento fue superior al 200% como se evidencia en la
figura 2 de la investigacion.

Asi mismo Orozco (2019) en su investigacion realizada en la ciudad de
Chachapoyas concluye que los turistas que visitaron la ciudad se encuentran mas
satisfechos con los atractivos turisticos, seguido de la disponibilidad de
infraestructura y la atencion prestada por parte de los operadores de turismo, lo
cual se reafirma con los resultados mostrados en la presente investigacion donde
los turistas se encuentran satisfechos con el servicio brindado por las operadoras
de turismo de la ciudad, y la mayor puntuacion de este fue asignado a la dimension
elementos tangibles, sin embargo se debe de mejorar algunos aspectos como la
sala de espera, la playa de estacionamiento y la implementacion de elementos de
seguridad como se plantea en cumplimiento al objetivo 4 de la presente
investigacion. Finalmente, Angulo (2017) considera que el nivel de la calidad de
prestacion del servicio de las agencias de viaje de la ciudad de Chachapoyas es
bajo refutando con la presente investigacion ya que los resultados evidencian lo
contrario a lo manifestado por Angulo. Pero para dar mayor consistencia a los
resultados y mejorar cada vez mas la calidad de los servicios de las operadoras de
turismo se ha planteado algunas acciones estratégicas los mismo que se relacionan
con la capacitacion del personal e implementacion de infraestructura como parte

de los elementos tangibles e intangibles de la calidad de servicios.
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CONCLUSIONES

Del diagndstico realizado de las operadoras de servicios turisticos de la ciudad
de Chachapoyas se concluye que la mayoria de empresas del sector de la region
Amazonas se concentran en la ciudad de Chachapoyas, este servicio tuvo un
crecimiento acelerado, teniendo sus picos de mayor crecimiento los afios 2016
al 2019.

Los turistas que visitaron la ciudad de Chachapoyas el afio 2018 lo evaluaron al
servicio con un alto nivel de satisfaccion, con una puntuacion de 75.2 de 100
puntos.

Se midid la satisfaccion de los turistas nacionales y extranjeros que hicieron uso
de los servicios de una tour operadora en la ciudad de Chachapoyas, teniendo
como indicadores muy insatisfechos, insatisfechos, indiferentes, satisfechos y
muy satisfechos, donde el mayor porcentaje de los turistas se encuentran
satisfechos y de las dimensiones evaluadas la de mayor puntuacién o nivel de
satisfaccion son los elementos tangibles y el de menor evaluaciéon es la
fiabilidad; sin embargo la diferencia entre estas dimensiones es solo de 8 puntos.
La relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los turistas
que hicieron uso de las operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas es
alta, directa y significativa por lo que se acepta la hipédtesis de la investigacion,
la misma que expresa que existe relacion significativa entre las variables de
estudio.

Las estrategias de mejora planteadas para las operadoras de turismo de la ciudad
de Chachapoyas, presentan cuatro acciones estratégicas relacionadas a la
capacitacion para el uso de las tic como herramienta de ventas, el seguimiento
de ventas y postventas, la implementacién de ambientes para la comodidad del
turista y el fortalecimiento de capacidades en idiomas extranjeros, la misma que
debe ser ejecutada en un periodo de tiempo de un afio y con el financiamiento de

los gremios del sector y los mismos beneficiarios.
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VI.

RECOMENDACIONES

v Alos operadores de turismo de la ciudad de Chachapoyas se recomienda adoptar

medidas para la mejora continua del servicio, ya que si bien es cierto que existe
satisfaccion de los turistas se deberia tener en cuenta que las tendencias de
mercados y perfiles de los turistas son cambiantes.

A futuros investigadores abordar problematicas relacionadas a la prestacion de
servicios del sector turismo, a fin de mejorar no solo el servicio ofrecido por
operadoras de turismo sino servicios de alimentacion, hospedaje, traslado, ya
que ellos constituyen los proveedores de los operadores de turismo.

A los encargados de la elaboracion de la malla curricular de la Escuela
Profesional de Administracion en Turismo, incluir cursos de idiomas
extranjeros, a fin de tener egresados altamente capacitados y preparados para

desempefiarse bien en sus funciones.

v A las diferentes agremiaciones del sector de agencias de viaje y operadoras de

turismo se recomienda realizar programas de capacitacion a fin de fortalecer las
capacidades en uso y manejo de tecnologias y dominio de idiomas extranjeros,
toda vez que con ello se mejoraré el servicio y se tendré turistas méas satisfechos

en la ciudad de Chachapoyas.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta dirigida a los turistas nacionales y extranjeros que hicieron
uso de las operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas.

Estimados turistas:

En la presente encuesta se desea recolectar informacion acerca del servicio que
ofrecen las operadoras de turismo de la ciudad de Chachapoyas, con el fin de obtener
de ello la calidad de dicho servicio. Para ello se pide que usted se sirva a completar la
siguiente encuesta con total transparencia y agradeciendo de antemano su

participacion, ya que la informacion sera empleada para una tesis de pregrado.

Se miden diferentes aspectos a lo que usted debe de responder marcando una “X” un

namero, siendo 1 el de menor puntuacion y 5 el de mayor puntuacion.

1 2 3 4 5

Muy insatisfecho | Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Preguntas en relacion a las variables calidad del servicio y satisfaccion del turista

Dimension de fiabilidad 112(3/|4]|5

La operadora contratada promete hacer algo en cierto tiempo y

lo cumple.

Cuando el turista tiene un problema, la operadora de turismo

contratada muestra un sincero interés en resolverlo

La agencia de viaje contratada desempefia bien el servicio

La operadora de turismo contratada proporciona sus servicios

en el momento que promete hacerlo

La empresa debe insistir en registro libres de error.

Dimensién de capacidad de respuesta
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La operadora de turismo contratada lo mantiene informado

respecto a cuando se ejecutaran los servicios.

La operadora de turismo contratada da un servicio rapido.

Los empleados de la operadora de turismo contratada estan

dispuestos a ayudarle.

Los empleados de la operadora de turismo estan siempre

disponibles para ayudarle.

Dimensién seguridad

El comportamiento de los empleados de la operadora de turismo

contratada le inspira confianza.

Los empleados de la operadora de turismo contratada

demuestran capacidad de organizacién del servicio.

Los empleados de la operadora de turismo contratada
demuestran igualdad para todos sus clientes

Los empleados de operadora de turismo contratada tienen

conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

Dimensién Empatia

La operadora de turismo contratada se preocupa por sus

intereses

La operadora de turismo contratada ofrece horarios

convenientes.

La operadora de turismo contratada entiende sus necesidades

especificas.

La operadora de turismo contratada le brinda una atencion

individualizada
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La operadora de turismo contratada cuenta con un personal que

le brinda atencion personal.

Dimension Elementos Tangibles

La operadora de turismo contratada cuenta con equipos
(automoviles, elementos de seguridad, etc) y elementos
tangibles (folletos, guias, etc) de aspecto moderno

Las instalaciones de la empresa son atractivas.

El personal de la operadora de turismo contratada se ve pulcro

y bien uniformado

La operadora de turismo contratada tiene lo necesario para

brindar un buen servicio.
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Anexo 2: Tablas de tabulacion de resultados por cada una de las dimensiones

evaluadas
Dimension Fiabilidad
Muy insatisfecho 111 1
Insatisfecho 4 | 2 8
Indiferente 50 | 3 150
Satisfecho 74| 4 | 296
Muy satisfecho 51 | 5 | 255
710
142
Dimension capacidad de respuesta
0| 1 0
0| 2 0
23| 3 69
70 | 4 280
50| 5 250
599
149.75
Dimensioén Seguridad
0| 1 0
1 2 2
20| 3 60
83| 4 | 332
40| 5 200
594
148.5
Dimensién empatia
Muy insatisfecho 0] 1 0
Insatisfecho 0| 2 0
Indiferente 29 | 3 87
Satisfecho 100| 4 400
Muy satisfecho 51| 5 255
742
148.4
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Dimension elementos tangibles

Muy insatisfecho 0|1 0
Insatisfecho 1|2 2
Indiferente 17 | 3 51
Satisfecho 83| 4 332
Muy satisfecho 43| 5 | 215
600
150
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