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Resumen

La presente tesis titulada “Relacion entre la Calidad de Servicio de Guiado y
Satisfaccion del Turista en la Catarata de Pucayaquillo, Comunidad Nativa Nuevo
Lamas, Distrito de Shapaja - 2019” tiene por objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio del guiado y la satisfaccion del turista en la Catarata de Pucayaquillo.
El método abarca el nivel descriptivo que buscé especificar las propiedades importantes
del grupo objeto de estudio. Se midieron la variable independientemente con el fin de
comprobar la hipotesis planteada. Las técnicas aplicadas fueron el analisis documental, la
observacion y las encuestas, a través de instrumentos como guias de observacion dirigidas
a la oferta, infraestructura y planta turistica; asi mismo, cabe indicar que se realizaron 57
encuestas a turistas que visitaron la cascada Pucayaquillo para evaluar el nivel de
satisfaccion del turista respecto al servicio de guiado; obteniendo como resultado de un
88 % de los turistas encuestado califican de bueno al servicio de guiado recibido en la
Catarata Pucayaquillo y un 12 % de turistas encuestados califican de muy bueno al
servicio de guiado recibido en la Catarata Pucayaquillo. Concerniente a la prestacion de
servicio de la Catarata de Pucayaquillo el 66% de turistas estan de acuerdo, el 30% muy
de acuerdo y un 4% no estdn ni de acuerdo y desacuerdo debido a la deficiencia en
cuanto a la infraestructura respecto a los servicios higiénicos. Llegando a la conclusion
que las variables se relacionan intrinsecamente; es decir, que se viene desempefiado de la
mejor manera en cuanto al desarrollo en su labor del servicio de guiado y por ende la

satisfaccion del turista

Palabras clave: Calidad, Servicio, Guiado, Satisfaccion, Turista.
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Abstract

The present thesis entitled "Relationship between Guiding Service Quality and Tourist
Satisfaction at Pucayaquillo Waterfall, Nuevo Lamas Native Community, Shapaja District -
2019" aims to determine the relationship between guiding service quality and tourist
satisfaction at Pucayaquillo Waterfall. The method includes the descriptive level that
sought to specify the important properties of the group under study. The variable was
measured independently in order to test the proposed hypothesis. The applied techniques
were documentary analysis, observation and surveys, through instruments such as
observation guides directed to the tourist offer, infrastructure and touristic facility;
likewise, it is to be mentioned that 57 surveys were made to tourists who visited the
Pucayaquillo waterfall in order to evaluate their level of satisfaction with respect to the
guide service. As a result, 88% of the surveyed tourists rated as good the guide service
received at the Pucayaquillo Waterfall and 12% of the surveyed tourists rated as very good.
the guide service received at the Pucayaquillo Waterfall. Concerning the service provided
by the Pucayaquillo Waterfall, 66% of tourists agree, 30% strongly agree and 4% neither
agree nor disagree due to the deficiency in terms of infrastructure with respect to restrooms.
The conclusion is that the variables are intrinsically related; this means that they have been
performing in the best way in terms of the development of the work of the guiding service

and therefore the satisfaction of the tourist.

Keywords: Quality, Service, Guiding, Satisfaction, Tourist.
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Introduccion

Los cambios que afrontan la actividad turistica, no solo estan orientados a satisfacer las
nuevas tendencias y exigencias de los turistas, sino también lograr niveles adecuados
donde, la calidad juega un papel fundamental en los servicios brindados por los Guias de

Turismo.

En este sentido el problema que motivé al desarrollo del presente trabajo de investigacion
fue, conocer cudl es la “Relacion entre la Calidad de Servicio de Guiado y Satisfaccion
del Turista en la Catarata de Pucayaquillo, Comunidad Nativa Nuevo Lamas, Distrito de

Shapaja -2019”.

El propdsito del presente trabajo de investigacion es aportar informacion para el area del
guiado turistico de la Catarata Pucayaquillo, y empresarios que estdn inmersos en la

actividad turistica.

Como consecuencia de la determinacion del problema, se ha trazado en el objetivo
general el cual fue Determinar la Relacion entre la Calidad de Servicio de Guiado y
Satisfaccion del turista en la Catarata Pucayaquillo, de la misma manera se establecieron
objetivos especificos que permitid lograr el objetivo general los cuales fueron:

e Evaluar la calidad de servicio de guiado en la Catarata Pucayaquillo.

e Determinar el nivel de satisfaccion del turista en la Catarata Pucayaquillo.

e Elaborar un inventario de recursos de flora y fauna de la Catarata Pucayaquillo

e Disefiar un guidn turistico para la Catarata Pucayaquillo.

Este trabajo esta estructurado en capitulos para su mejor organizacion como a continuacion

se detalla:

En el Capitulo I se presenta el planteamiento de la investigacion, la formulacion del
problema; los objetivos, la justificacion, limitaciones de la investigacion; ademas de las

bases teoricas y definicion de términos basicos.

En el Capitulo II se presenta el sistema de hipotesis y de variables; el tipo, nivel, disefio de
investigacion; la foérmula utilizada para determinar la poblacion y la muestra de la

investigacion; ademds las técnicas e instrumentos de recoleccién, procesamiento y



analisis de datos; para lo cual se emple6 como instrumento de recoleccion de datos:

revision bibliografica, ficha de observacion y la encuesta.

En el Capitulo III se presenta el tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros; ademas

de la discusion de resultados.

Para finalizar la presente investigacion se presentan las conclusiones, recomendaciones,

referencias bibliograficas y los anexos.



1.1.

CAPITULO I
REVISION BIBLIOGRAFICA

El Problema

1.1.1. Planteamiento del Problema

Actualmente la demanda del turismo exige calidad de servicio, en este sentido es que
la calidad de servicios que brinda el Orientador de Turismo hacia el turista debe ser
mejorada en particular en el sentido de la variedad de actividades que se ofrece en la
Catarata Pucayaquillo. El turismo muchas veces es solo entendido como la prestacion
de servicios a los clientes y no tomada como un conjunto de bienes y servicios que
poseen componentes importantes para hacer posible la oferta de un servicio turistico
de calidad cuya principal caracteristica es la intangibilidad razén por la cual es
subjetiva por parte del turista; por lo tanto, la labor que desempena el Guia de

Turismo es esencial para la evaluacion de la calidad percibida por el turista.

En nuestro pais, el sector turismo se ve impulsando a través de los organismos
estatales y privados creando nuevos productos turisticos en diferentes zonas lo que
conglomera una serie de actividades para el desarrollo del turismo como la hoteleria,
gastronomia, agencias de viajes y el guidismo que es el eje principal para
promocionar nuestra ciudad; puesto que es el Orientador de Turismo es quien
direcciona la visita a los diferentes atractivos turisticos y es el filtro en la percepcion
positiva o negativa del turista. En la actualidad la calidad es sindnimo de éxito y
ademas un elemento necesario para mejorar los servicios en la Catarata Pucayaquillo.
El conocimiento de la opinion, sobre la calidad de servicio percibida por el turista, es
un factor imprescindible para poder obtener modelos confiables que aseguren y

cubran las necesidades de los turistas.

La labor desempefiada por el guia de turismo en la Catarata Pucayaquillo debe ser
monitoreada por las agencias de viajes y la Direccion Regional de Comercio Exterior
y Turismo - DIRCETUR en cuanto a la prestacion del servicio incidiendo en el
Manual de Calidad Turistica para Guias de Turistas como la imagen personal, aspecto
lingtiistico, el lenguaje corporal y la ética profesional debido a que la calidad consiste
en dirigir todas las actividades y los esfuerzos, en este caso del Guia de Turistas para

satisfacer las necesidades y expectativas de los turistas.



El Guia de Turistas es el personal mas indispensable en el &mbito turistico ya que de
¢l depende la calidad de servicio que brinda al turista. Los clientes por ahora estan
constituidos por turistas nacionales y extranjeros. La calidad en el servicio poco a
poco toma importancia en el servicio del guiado por el simple hecho de que los
clientes exigen siempre lo mejor. Antes, la oferta era limitada, pero con el desarrollo
de los mercados y servicios llegaron al cliente, una impresionante gama de servicios

equivalentes, con una saturacion de elementos de diferenciacion.

A finales del siglo pasado la calidad en el servicio empez6 a tomar fuerza y ser
considerada un elemento basico para destacar y darle un valor agregado a los
servicios. No se tenia totalmente considerada la calidad en obtener y satisfacer en su
totalidad al cliente por encima de sus expectativas. Sin embargo, hoy en dia, algunos
guias saben que no se estd dando toda la capacidad que se podria dar, esto es el
reflejo del mecanismo ya que suelen caer en el conformismo o en el miedo a invertir

en algo que no sea un bien tangible.

La calidad de servicios ha alcanzado un nivel donde el guia estd pendiente frente a
sus actitudes, emociones y necesidades del turista; los Guias de Turismo son y
siempre seran un factor clave para el éxito de superar las expectativas del servicio
brindado por los guias. Una persona satisfecha compartira su satisfaccion con una o
mas personas, familiares o conocidos (efecto multiplicador) de lo contrario un turista

desilusionado por un servicio puede traducir pérdida de clientes potenciales.

Es aqui donde aparece la importancia de la calidad de servicios, porque la relacion
humana Guia — Turista, es la unica que puede satisfacer el incumplimiento de un
servicio. Es por eso que un turista satisfecho, atendido mas alla de lo que esperaba,
desarrolla una lealtad profunda al servicio. Por consiguiente, la finalidad de este
proyecto de tesis fue evaluar la calidad de servicios que brinda el Guia de Turismo en
la Catarata Pucayaquillo, de esta manera el estudio se constituyé en fuente de

informacion, dando respuesta a las siguientes interrogantes.

1.1.2. Formulacion del Problema
(Cual es la Relacion entre la Calidad de Servicio de Guiado y Satisfaccion del Turista
en la Catarata de Pucayaquillo, Comunidad Nativa Nuevo Lamas, Distrito de

Shapaja —2019?



1.1.3.Objetivos

1.1.3.1. Objetivo general.
Determinar la Relacion entre la Calidad de Servicio de Guiado y Satisfaccion del
Turista en la Catarata de Pucayaquillo, Comunidad Nativa Nuevo Lamas, Distrito de

Shapaja — 2019

1.1.3.2. Objetivos especificos.

e Evaluar la calidad de servicio de guiado en la Catarata de Pucayaquillo,
Comunidad Nativa de Nuevo Lamas, distrito de Shapaja— 2019.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los turistas en la Catarata de Pucayaquillo,
Comunidad Nativa de Nuevo Lamas, distrito de Shapaja—2019.

e Elaborar un inventario de recursos de flora y fauna en la Catarata de Pucayaquillo,
Comunidad Nativa de Nuevo Lamas, distrito de Shapaja—2019.

e Disefar un guion turistico en la Catarata de Pucayaquillo, Comunidad Nativa de

Nuevo Lamas, distrito de Shapaja —2019.

1.1.4. Justificacion
El turismo es un importante generador de empleo, que da trabajo a millones de
personas en el mundo, oportunidades para las zonas rurales, los puestos de trabajo y
las empresas de turismo se crean normalmente en las regiones menos desarrolladas, a
lo largo y ancho del pais se incentiva a los habitantes a permanecer en las zonas
rurales, en lugar de emigrar a las ciudades; este trabajo de investigacion quiere aportar
en la calidad de servicios que brinda el guia al turista para que asi ellos puedan cubrir
las expectativas esperadas por los turistas y asi los turistas volveran a visitar nuestra
ciudad y/o recomendar; mediante ellos tenemos el efecto multiplicador cuando

regresen a sus paises.

En la actualidad, la calidad de servicio es una parte vital para el buen desempefio de los
Guias de Turismo, este valor agregado necesario sirve para poder destacar y sobresalir
en el mercado globalizado como lo es ahora, donde la calidad en el servicio prima. El
presente trabajo logr6 conocer la calidad de servicios que brinda el Guia de Turismo
en la Catarata Pucayaquillo, la misma que serd de utilidad para los mismos guias,

ciudadanos y empresarios ya que el turismo genera divisas, trabajo y empleos.



La importancia de generar calidad de servicios que brindan los Guias de Turistas
dedicados a la actividad del turismo es de vital importancia para mejorar la calidad de
servicio, en funcion al nivel de satisfaccion del turista si las actividades de servicio se
realizan bajo esta perspectiva. Al mejorar la calidad de servicio incrementa una mayor
afluencia de turistas hacia la Catarata Pucayaquillo haciendo mas competitiva en la

actividad del turismo.

1.1.5. Limitaciones

e Carencia de antecedentes sobre investigaciones referente a calidad de servicio.
e El tiempo y dedicacion de los estudiantes investigadores.

e Transporte para llegar al atractivo.

e Limitada economia por parte de los investigadores del proyecto.

e Carencia de tiempo disponible para la aplicacion de los instrumentos.

1.2. Fundamentos Tedricos Cientificos

1.2.1. Antecedentes de la Investigacion
Aragdn (2016) en su tesis titulado: “influencia de los guias de turismo en la calidad y
la sostenibilidad de los destinos turisticos”, el objetivo de la investigacion es hacer un
analisis de la calidad en el producto y servicio turistico, sus instrumentos de medida
que conduce finalmente a poder establecer la relacion que existe entre los Guias de
Turismo y la Calidad de los Destinos Turisticos el estudio establece una investigacion de
tipo documental, la poblacion estuvo conformada por 1865 turistas que visitan los destinos
turisticos de Barcelona y la muestra determino 187 turistas, el instrumento fue las encuestas,
la investigacion llego a las siguientes conclusiones; en los ultimos planes estratégico de turismo
de Barcelona se estan planteando que uno de los retos de la ciudad es el encaje del turismo y la
ciudadania para ello se necesita de una figura de guia turistico que conozca de los temas, que
este guia especializado debe estar formado, reconocido y valorado garantizando asi
parametros de calidad para el usuario y el destino; en otras palabras se dice que la calidad de

un buen servicio forma parte de la cadena de valor de un destino turistico.

Olmedo (2014) en su tesis de investigacion titulado: “Evaluacion de la calidad del
servicio turistico de los Guias de los museos del centro Historico de Quito (CHQ) y

propuesta de mejoras”, como objetivo general fue evaluar la calidad del servicio



turistico de los guias de los museos del centro Histdrico de Quito para ofrecer mejoras
practicas, el estudio es concebido como una investigacion descriptiva correlacional, la
muestra estuvo conformada por 368 turistas, el instrumento que se utilizo fue la
encuesta. El autor concluye que; Los museos del CHQ, no realizaron un estudio sobre
atencion al cliente que estos brindan ya que solo se han enfocado en otros temas, por
ejemplo: temas de exposicion que ofrezcan un mejor contenido de sus colecciones; la
mejora de su infraestructura, la coleccion con la que se cuenta y otros aspectos. Sin
embargo, lo que viene pasando es que han dejado a lado las evaluaciones que se hace
al personal y que recomendaciones tiene el visitante, estos factores se dan por la falta
de estudios con respecto a la calidad del servicio de guiado y en general de los
museos, esto se sabe porque la mayoria dice que no hay ningun presupuesto para este
fin solo se basan en enfocarse en otras cosas de alguna manera este estudio de
investigacion puede ser de ayuda a los museos que permitan reconocer cudles son sus

fortalezas y debilidades con respecto al servicio.

Ruiz (2016) en su tesis denominada: “Medicion de nivel de satisfaccion del turista
extranjero respecto a la calidad del servicio de las oficinas de informacion turistica de
la ciudad de la Paz”, tuvo como objetivo general medir el nivel de satisfaccion del
turista extranjero respecto a la calidad del servicio de oficinas de informacion
Turistica de la ciudad de la paz, el tipo de investigacion es de cardcter descriptivo, la
muestra estuvo conformada por 89 turistas extranjeros, los instrumentos que se
utilizaron fue la encuesta; llegando a las siguientes conclusiones: los servicios de
Informacion Turistica son una parte muy importante dentro del sistema turistico ya
que a través del mismo no sélo se informa, orienta y ayuda a los turistas dentro de un
determinado destino, sino que ademas es posible incentivarlos a conocer y disfrutar
mas atractivos y destinos dentro de un pais o regidon, encontrar mejores opciones en

cuanto a hospedaje, transporte, restauracion, y mas servicios turisticos y no turisticos.

Martinez (2017) en su tesis denominado: “Calidad De Servicio De Los Guias
Oficiales De Turismo Desde La Perspectiva Del Turista Nacional, Centro Historico
De Lima 20177, tuvo como objetivo general describir la calidad de servicio de los
guias oficiales de turismo desde la perspectiva del turista nacional, centro Historico de
Lima 2017, el estudio conduce a una investigacion de tipo exploratoria con corte

transversal y enfoque cuantitativo, la poblacion se ha conformado por ser finita porque



no es posible enumerar fisicamente los elementos que pertenecen a la poblacion es
decir no hay un registro que sustente el nimero de turistas nacionales que llegan al
centro Histdrico de Lima y la muestra fue representada en 196 turistas nacionales que
adquirieron el servicio de un guia oficial de turismo; el instrumento fue el
cuestionario el cual se formularon 25 preguntas. El autor concluye que; los guias
oficiales de turismo del centro histérico de Lima deben buscar siempre la satisfaccion
del turista nacional, a través de experiencias que sean agradables y positivas. Esto se
puede lograr mediante dinamicas o actividades que llamen la atencidén del turista,
ademads por ser turista nacional ya conocen el lugar entonces los turistas nacionales
que hacen el uso del servicio de guiado lo hacen por la tnica razén de poder conocer

estos lugares de interés de tal manera lleguen a saber mas del destino a visitar.

Diaz y Lama (2015) en su tesis denominada: “Estudio de la satisfaccion de los turistas
extranjeros que visitan el poblado de barrio florido y alrededores, periodo 2014” el
objetivo de la investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion de los turistas
extranjeros que visitan el poblado de Barrio Florido y alrededores, periodo 2014, el
estudio contempla una investigacion de tipo descriptiva pus describe las
caracteristicas e interpretacion de las variables en estudio para la poblacion estuvo
conformada por los 126 turistas extranjeros que visitaron el poblado de Barrio Florido
y la muestra no se utilizd para el estudio porque hay carencia de registros sobre el
nimero de visitantes en la zona, los instrumentos que se utilizaron fue la encuesta. El
autor concluye que; el mayor nimero de turistas provienen de Europa en este caso
Alemania, Espafia y Francia que visitan estas zonas lo que significa que existe pocos
visitantes de los paises vecinos. Acorde al nivel de satisfaccion con respecto a la
calidad de servicio que reciben los turistas se dio como resultado que tiene una cifra de
un nivel muy satisfechos, lo que da comprender que el trato de los pobladores,
atencion brindada, seguridad, cuidado y proteccion de los recursos naturales significa
que los visitantes disfrutaron su estancia porque estas zonas se mostraron acogedoras
y tranquilas, asimismo los pobladores son amables y sencillos que a los recursos
naturales los aprovechan de manera sostenible ayudando a conservar el medio

ambiente.

Quispe (2017) en su tesis titulado: “Nivel de satisfaccion del turista por servicios en la

ruta Cusco-Puno de la empresa de transporte turistico Cusco Coaching 20177, el



objetivo fue medir el nivel d satisfaccion del turista que utiliza la empresa de
transportes turistico cusco coaching en la ruta Cusco-Puno, el estudio contempla una
investigacion de tipo descriptivo no experimental la muestra estuvo conformada por
135 pasajeros internacionales, la técnicas e instrumentos que se utilizaron fue la
encuesta. El autor concluye; la empresa de Trasporte turisticos tiene un nivel de
satisfaccion en elementos tangibles un promedio de 76% muy bueno lo que significa
que la empresa de transporte turistico brinda un buen nivel de satisfaccion a los
turistas que visitan la ciudad de cusco, asimismo los empleados deben seguir
manteniendo una presentacion impecable para que el turista que opta por sus servicios

tenga una buena percepcion de los colaboradores que trabajan en la empresa.

Ushifiahua y Vasquez (2015) en su tesis de investigacion titulado: “Principales causas
que limitan la satisfaccion del visitante y extranjero a la provincia de San Martin-
2014” el objetivo de la investigacion fue identificar las principales causas que limitan
la satisfaccion del visitante nacional y extranjero a la provincia de San Martin, el
estudio de investigacion es de tipo descriptiva, la poblacioén estuvo conformada por el
total de visitantes que arriban a la Provincia de San Martin en el 2013 un promedio de
37,235 y el tamafio de muestra se considerd entre septiembre y octubre del 2014
obteniendo un total de 96 para nacionales y 90 para extranjeros, las técnicas de
instrumentos se basd en las encuestas. Los autores llegaron a las siguientes
conclusiones; las principales que causan la satisfaccion del visi